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RESUMO 
 
Toda e qualquer empresa, independentemente do setor em que se encontra inserida, 
deverá ter como principal preocupação, a prestação de um serviço de qualidade aos seus 
clientes, de forma lhe permitir garantir o sucesso desejado. 
 A qualidade no atendimento marca o diferencial das empresas em ser competitivo e 
manter seus negócios atrativos aos olhos dos clientes, assim o cartão de visitas de uma 
empresa começa no seu atendimento, visto que o tipo de atendimento que uma empresa 
oferece aos seus clientes, é primordial para a sua satisafação. 
O trabalho a seguir apresentado, versa sobre a gestão da qualidade dos serviços 
comerciais de uma empresa de utilities, numa sociedade cada vez mais exigente e ávida 
pela qualidade requerida na prestação de qualquer serviço. 
Este trabalho de conclusão de curso é caracterizado por uma pesquisa exploratória, 
com base numa abordagem à qualidade e à prestação de serviços e, fundametada num caso 
de estudo, a Electra Norte – Sociedade Unipessoal S.A, com o objetivo de analisar e 
avaliar a qualidade na prestação dos serviços na área comercial.  
A pesquisa visou analisar o actual nível de satisfação dos clientes da Electra Norte, 
face aos serviços prestados em São Vicente, para o uso e consumo de dois produtos, 
electricidade e água, de extrema importância para o conforto e garantía da qualidade de 
vida de qualquer pessoa e nesse contexto, com base num inquérito realizado, procurou-se 
sugerir algumas recomendações que visam principalmente a melhoria no atendimento, nas 
Lojas da Electra. 
 
Palavras-Chave: Qualidade, Serviços Comerciais, Atendimento e Satisfação dos Clientes. 
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ABSTRACT  
 
Any company, regardless of the industry in which it is inserted, should have as its 
main concern, providing a quality service to its customers in order to enable it to ensure the 
desired success. 
The quality of service marks the differential of the companies to be competitive and 
maintain its attractive business in the eyes of customers, so the business card of a company 
starts in your care, because the type of service that a company offers its customers, it is 
paramount to your Satisfaction. 
The work given below, deals with the quality management of commercial services of 
a utilities company in an increasingly demanding society and eager for quality required in 
the provision of any service. 
This course conclusion work is characterized by an exploratory research, based on an 
approach to quality and service and fundametada a case study, the North Electra - 
Sociedade Unipessoal SA, in order to analyze and evaluate the quality of provision of 
services in the commercial area. 
The research aimed to analyze the current level of customer satisfaction of the North 
Electra, given the services in St. Vincent, for the use and consumption of two products, 
electricity and water, very important for comfort and guarantee the quality of life of any 
person and in this context, based on a survey conducted, I tried to suggest some 
recommendations mainly aimed at improving the service, the Electra Stores. 
 
Keywords: Quality, Commercial Services, Service and Customer Satisfaction 
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CAPÍTULO I: INTRODUÇÃO  
 
Falar de gestão de qualidade significa entrar num campo composto por inúmeras 
variáveis, envolvendo pessoas, nos mais variados contextos e posições, como clientes, 
consumidores e pessoal que compõem as organizações, que no conjunto de sua missão, 
prestam serviços, ofertam produtos, tendo como parâmetro para a competitividade a 
qualidade, e consequentemente com o foco na satisfação dos clientes.  
 
Assim, devido à dinâmica da administração derivado das mudanças do contexto 
externo a gestão da qualidade, como um dos requisitos para a sobrevivência das 
organizações a cada dia está mais exigente e competitivo, e isto impõe criar, executar, 
recriar formas de conduzir os diversos setores das organizações.  
 
Seja nos produtos ou nos serviços, o foco da qualidade é a satisfação do cliente. Há 
uma filosofia de Marketing onde que para além da dimensão produto a venda, é preciso 
criar clientes e isto significa que é mais que conquistar clientes. 
 
Com o segmento de produtos utilities não é diferente, porque há cada vez mais um 
crescimento da carteira de clientes e mais a exigência destes. O tema qualidade por si só já 
é de uma extrema complexidade, e se a isso adicionarmos a prestação de serviço, 
entendemos que muito há por entender derivado da natureza destes.. 
 
A gestão da qualidade inclui o envolvimento de todos aqueles que fazem parte da 
organização para que no final seja entregue ao cliente, um produto e/ou serviço que atenda 
às suas expectativas, fazendo sempre um acompanhamento dos níveis de satisfação de seus 
clientes através de pós-vendas e demais pesquisas de satisfação, pois a melhoria de seus 
produtos e serviços deve ser constante 
 
A prestação de serviços, por ser uma ação intangível, possui alguns critérios que 
auxiliam no processo de conquista ao cliente, como por exemplo: consistência nas 
informações, cortesia, comunicação, rapidez, flexibilidade, resposta na solução de 
problemas, entre outros. O atendimento ao cliente, portanto, tem por finalidade atender as 
expectativas e necessidades dos clientes, atingindo a satisfação do mesmo. 
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O trabalho destaca a importância da qualidade dos serviços da área comercial de uma 
empresa, tendo como caso de estudo a Electra Norte (Ilha de São Vicente).  A Electra, 
desde sempre foi alvo de criticas por parte do consumidor, daí o interesse em juntar esses 
dois lados e tentar perceber quais os fatores que influenciam ou não a qualidade na Electra. 
 
A prestação de serviços por ser uma atividade em que o há um contato direto com o 
cliente, percebeu-se a necessidade de conhecer as suas principais inquietações, através de 
um inquérito realizado na loja da Electra.  Prover condições organizacionais para se atingir 
a qualidade nos serviços de atendimento ao cliente pode ser uma diferença crítica no 
sucesso de uma empresa, principalmente uma instituição pública. 
 
Por acreditar que uma boa qualidade de atendimento ao cliente promove a criação de 
valor da empresa e que só é possível a partir de uma acção organizacional alicerçada em 
factores como estratégia, estrutura, pessoas, tecnologia e qualidade, é que se optou por tal 
linha de pesquisa, buscando de forma objectiva, captar e testar os conceitos encontrados, 
tirarndo conclusões e apresentar recomendações à empresa estudadada. 
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1. JUSTIFICATIVA DO TEMA 
A motivação inicial para desenvolver esse tema se prende com o fato de aprofundar o 
conhecimento sobre a importância que a qualidade exerce na prestação de serviços 
nomeadamente na área comercial da Electra Norte (São Vicente). A razão da escolha da 
entidade em causa, é devido a importância que esta tem para o país e para os cidadãos.  
 
2. OBJETIVOS 
 
Gerais: 
O objetivo geral do presente trabalho de conclusão de curso, é de com base na 
assimilação dos conceitos associados à qualidade na prestação dos serviços comerciais, 
avaliar a satisfação dos clientes de uma empresa de electricidade e água, o caso da Electra 
Norte. 
 
 
Específicos: 
  Compreender os conceitos de Qualidade, associados directamente à Prestação de 
Serviços; 
  Enfatizar a importância da Gestão de Qualidade nos Serviços Comerciais; 
  Analisar e avaliar a satisfação dos clientes da Electra Norte, pela qualidade dos 
serviços prestados em São Vicente; 
  Apresentar sugestões e recomendações que visam melhorar os Serviços 
Comerciais da Electra. 
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3. METODOLOGIA 
A metodologia é imprescindível para o desenvolvimento de qualquer trabalho de 
investigação científica. Constitui um meio de procedimento sistemático e ordenado para o 
alcance de novas descobertas. Sem a utilização de uma metodologia e, de forma adequada, 
para o desenvolvimento de qualquer trabalho de investigação, tudo será especulação sem 
fundamento. Somente com a uma cuidadosa aplicação de procedimentos metodológicos é 
que se poderá assegurar o desenvolvimento e a coordenação das diversas etapas de uma 
pesquisa (Malheiros, 2011). Todavia, tudo deve ser baseado num planeamento apropriado 
em função da investigação.    
 
A metodologia adotada para o desenvolvimento do presente trabalho baseia-se nos 
procedimentos fundamentais para pesquisas científicas. Inicia-se com um levantamento 
bibliográfico de forma a construir um referencial teórico adequado para depois centrar-se 
numa pesquisa que tem como objetivo geral avaliar a qualidade dos serviços comerciais 
numa empresa de Utilities. Assim, para tornar o estudo exequível e conseguir responder e 
atingir o objetivo geral de investigação, foi realizado um estudo de caso na Electra Norte, 
em São Vicente. Trata-se de uma abordagem metodológica de investigação para explorar 
ou descrever acontecimentos e contextos complexos, nos quais estão simultaneamente 
envolvidos diversos fatores. 
 
São vários os objetivos de quem realiza um estudo de caso e o que se pretende com 
um estudo deste tipo. O objetivo é compreender o evento em estudo e ao mesmo tempo 
desenvolver teorias mais genéricas a respeito do fenómeno observado (Fachin, 2006). Para 
YIN (1994) o objetivo do estudo de caso é explorar, descrever ou explicar e segundo GIL 
(1989) o objetivo é relatar os factos como sucederam, descrever situações ou factos, 
proporcionar conhecimento acerca do fenómeno estudado e comprovar ou contrastar 
efeitos e relações presentes no caso. De forma a sistematizar estes vários objetivos, 
CERVO et al (2007), refere que o objetivo geral de um estudo de caso é: “explorar, 
descrever, explicar, avaliar e/ou transformar”. 
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3.1.   Tipo de Pesquisa  
 
Uma pesquisa ou investigação, é um processo sistemático para a construção do 
conhecimento humano, gerando novos conhecimentos, podendo também desenvolver, 
colaborar, reproduzir, refutar, ampliar, detalhar, atualizar, algum conhecimento pré-
existente, servindo basicamente tanto para o indivíduo ou grupo de indivíduos que a realiza 
quanto para a sociedade na qual esta se desenvolve. Qualquer espécie de pesquisa, em 
qualquer área, supõe e exige uma pesquisa bibliográfica prévia, quer para o levantamento 
do estado da arte do tema, quer para a fundamentação teórica ou ainda para justificar os 
limites e as contribuições da própria pesquisa (Marconi & Lakatos, 1990).  
 
Embora um trabalho de conclusão de um curso de graduação, pelo facto de ter como 
objetivo principal, complementar os programas curriculares das diferentes disciplinas 
constantes nos planos de estudos, acaba quase sempre por ser uma pequena pesquisa 
bibliográfica, assim esse trabalho não pode fugir a regra, mas contudo, tendo em 
consideração a metodologia definida, procurou-se apoiar numa pesquisa do tipo descritiva 
exploratória. 
 
Segundo GIL (1989) as pesquisas descritivas têm como objetivo primordial, a 
descrição das características de determinada população ou fenómeno, ou então, o 
estabelecimento de relações entre várias variáveis. São inúmeros os estudos que podem ser 
classificados. MALHEIROS (2011) acrescenta que a pesquisa exploratória é um tipo de 
pesquisa que tem como principal objetivo o fornecimento de critérios sobre a situação 
problemática enfrentada pelo pesquisador e sua compreensão, ou seja, o pesquisador é 
abastecido de dados e informações que processados facilitam a compreensão e 
consequentemente, a solução da questão de estudo. 
 
De realçar que segundo CERVO (2007), a pesquisa descritiva pode assumir diversas 
formas, nomeadamente, estudos descritivos, pesquisa de opinião, pesquisa de motivação, 
estudo de caso e pesquisa documental, assim para o caso concreto da metodologia utilizada 
para o desenvolvimento deste trabalho, de referir que entre essas diversas formas de 
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pesquisa descritiva, recorreu-se quer à pesquisa documental, como à de opinião e bem 
como ao estudo de caso. 
 
Na primeira fase de desenvolvimento do presente trabalho de conclusão de curso, no 
que diz respeito à aplicação do tipo de pesquisa, foram feitos diversos tipos de 
levantamentos entre os quais pode-se citar os seguintes: fontes bibliográficas como livros, 
dissertações, teses, documentações diversas e outras informações pertinentes recolhidas na 
internet. Essa etapa, embora tenha um carácter de informalidade, face às inúmeras 
possibilidades de fontes a serem utilizadas, mas foi de extrema importância, não apenas 
por aumentar e melhorar os conhecimentos genéricos sobre os assuntos pesquisados, mas 
principalmente, por facilitar numa etapa posterior o aprofundamento de estudos em 
assuntos específicos. 
 
Na etapa posterior, onde era necessário obter informações sobre a qualidade dos 
serviços comerciais da Electra Norte, partiu-se para uma pesquisa descritiva, com base no 
estudo de caso, passando por uma pesquisa de opinião juntos dos clientes, na ilha de São 
Vicente. Tal tipo de pesquisa só foi possível num estágio mais avançado do 
desenvolvimento deste trabalho, onde necessariamente já existia um maior conhecimento 
sobre o tema a ser estudado e os objetivos a serem alcançados. 
 
Ao optar pela pesquisa descritiva, envolvendo a obtenção de dados descritivos, 
conseguiu-se dar mais relevância ao processo, preocupando-se acima de tudo em retratar a 
perspetiva dos participantes, com base na análise dos dados recolhidos. 
 
 
3.2.   Recolha dos Dados 
 
Numa pesquisa descritiva, os dados, por ocorrerem em seu habitat natural, precisam 
ser recolhidos e registados ordenadamente para seu estudo propriamente dito, sendo o 
investigador o instrumento chave da recolha de dados. A sua principal preocupação deverá 
ser, descrever e só depois analisar. Para CERVO et al (2007), é a partir do momento em 
que o investigador analisa o material a recolher, ou já recolhido, que se pode falar em 
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dados de investigação. Também BOGDAN e BIKLEN (1994), nos dizem que os dados 
devem ser analisados de uma forma própria e específica.  
 
Neste trabalho, as fontes de dados factuais e substantivos foram, documentos 
diversos, clientes da Electra e observação directa nas Lojas da Electra Norte em São 
Vicente. Os dados recolhidos são na sua essência, descritivos, sendo o objetivo da recolha, 
o de não fazer o juízo de valor, mas sim compreender o ponto de vista dos sujeitos e 
procurar determinar como e com que critério se pode julgar a Qualidade dos Serviços 
Comerciais da Electra Norte. 
 
Existem diversos instrumentos que podem ser usados para obtenção de informações 
numa pesquisa, mas para o caso deste trabalho, o Questionário foi o instrumento de maior 
relevo utilizado para a recolha dos dados. 
 
 
 Questionário: 
Um questionário é um instrumento de investigação que visa recolher informações 
baseando-se, geralmente, na inquisição de um grupo representativo da população em 
estudo (Marconi & Lakatos, 1990). Para tal, coloca-se uma série de questões que abrangem 
um tema de interesse para os investigadores, não havendo interação direta entre estes e os 
inquiridos. Um questionário é extremamente útil quando um investigador pretende recolher 
informação sobre um determinado tema. Deste modo, através da aplicação de um 
questionário a um público-alvo constituído por clientes, é possível recolher informações 
que permitam conhecer melhor as suas necessidades e grau de exigência, bem como 
melhorar as condições para a prestação dos serviços podendo, assim, individualizar 
qualquer componente da prestação deste serviço, quando necessário. 
 
A importância dos questionários passa também pela facilidade com que se interroga 
um elevado número de pessoas, num espaço de tempo relativamente curto. Estes podem 
ser de natureza social, econômica, familiar, profissional, relativos às suas opiniões, à 
atitude em relação a opções ou a questões humanas e sociais, às suas expectativas, ao seu 
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nível de conhecimentos ou de consciência de um acontecimento ou de um problema, etc 
(Cervo 2007). 
 
Sempre que um investigador elabora e administra um inquérito por questionário e, 
não esquecendo a interação indireta que existe entre ele e os inquiridos, verifica-se que a 
linguagem e o tom das questões que constituem esse mesmo questionário, são de elevada 
importância. Assim, é necessário ser cuidadoso na forma como se formula as questões, 
bem como na apresentação do questionário. 
 
Para esta pesquisa foi elaborado um Questionário composto por 30 questões fechadas 
e maioritáriamente de múltipla escolha, todas desenvolvidas tendo em consideração os três 
princípios básicos recomendados: o princípio da Clareza (as questões foram claras, 
concisas e unívocas), o princípio da Coerência (todas as questões corresponderam à 
intenção da própria pergunta) e o princípio da Neutralidade (procurou-se não induzir o 
inquirido a uma determinada resposta.  
 
Ainda, nesse contexto, na elaboração dos questionários, teve-se em consideração 
algumas preocupações, nomeadamente: procurou-se evitar questões confusas, baseadas em 
pressuposições, longas e complexas, tendo sido todas as 30 questões devidamente 
organizadas, dispostas de forma lógica para os inquiridos, com uma estrutura e formato 
simples; teve-se o cuidado de não utilizar questões ambíguas que poderiam ter mais do que 
um significado e que por sua vez, levariam a diferentes interpretações; teve-se em 
consideração  as habilitações do público-alvo, face á diversidade dos clientes da Electra.  
 
 
3.3.   Amostra da Pesquisa 
 
A amostragem é uma etapa de grande importância no delineamento da pesquisa 
capaz de determinar a validade dos dados obtidos. Assim um dos elementos-chave de uma 
boa pesquisa, é recolher as respostas de uma amostra que seja suficientemente 
representativa do universo ou população em estudo, proporcionando assim uma atuação 
adequada (RICHARDSON, 2007). Para tal, é muito importante determinar o objetivo 
preciso do estudo para que seja possível escolher o método e a amostra.  
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MARCONI & LAKATOS (2007) conceituam universo ou população como sendo 
“um conjunto de seres animados ou inanimados que apresentam pelo menos uma 
característica em comum”. A delimitação do universo consiste em explicar que pessoas ou 
coisas, fenómenos, etc., serão pesquisados, enumerando suas características comuns, como 
por exemplo, sexo, faixa etária, organização a que pertencem, comunidade onde vivem etc. 
Para esse estudo, o universo ou população, foram os clientes da Electra Norte em São 
Vicente, que na data da preparação para a pesquisa e aplicação dos questionários, segundo 
os dados recolhidos junto da Electra Norte, correspondia a 24.674 Clientes. 
 
De acordo com RICHARDSON (2007) “a amostra é um segmento da população em 
estudo, recolhida com o objetivo de se estimar certas características desconhecidas da 
população, para testarem hipóteses ou afirmações, consideradas corretas sobre os 
parâmetros da população”. 
 
Ainda o mesmo autor, comenta que dependendo da necessidade do pesquisador e da 
dimensão da pesquisa uma amostra entre 100 e 1.000 é suficiente para se ter confiança nos 
resultados (Richardson, 2007). Da consulta a várias bibliografias sobre a pesquisa 
científica, pode-se aperceber que para os estudos no âmbito dos trabalhos de conclusão de 
cursos de licenciatura, em que a população em estudo seja significativa, como é o caso 
deste, é perfeitamente possível realizar uma boa pesquisa com base em pelo menos 100 
respondentes, visto se tratar de estudos que conduzem a uma iniciação á investigação 
científica, onde as exigências não podem ser tão altas.  
 
Assim, devido às limitações do tempo, disponibilidades da população e outros 
requisitos exigidos para a aplicação dos questionários, para a realização desta pesquisa, 
optou-se por uma amostragem não probabilística por conveniência, constituída por 120 
Clientes da Electra Norte, das diferentes localidades da ilha de São Vicente. 
 
A amostra por conveniência é utilizada quando se deseja obter informações de 
maneira rápida, uma vez que esse procedimento consiste em simplesmente contatar 
elementos convenientes da amostragem e bastante acessíveis, ou seja o objetivo era de 
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rapidamente, conseguir inquirir os clientes, durante o período de funcionamento das Lojas 
da Electra em São Vicente, entre 15 a 24 de Junho de 2015. 
 
Deve-se contudo realçar que de acordo com MARCONI & LAKATOS (1990), ao 
optar por uma amostragem não probabilística o pesquisador não sabe qual é a 
probabilidade de que um elemento da população tem de pertencer à amostra. Portanto, os 
resultados da amostra não podem ser estatisticamente generalizados para a população, 
porque não se pode estimar o erro amostral.  
 
Assim, para garantir alguma confiabilidade da amostra, durante a aplicação dos 
questionários teve-se como preocupação, fazer a escolha dos clientes a inquirir, de forma a 
que as características da população acessível, fossem semelhantes às da população alvo e 
nesse sentido, conseguir obter resultados que pudessem ser equivalentes aos de uma 
amostragem probabilística. 
 
De realçar ainda, que pelo facto dos questionários terem sido aplicados 
maioritariamente na Loja da Electra Norte situada na Av. Baltazar Lopes da Silva em São 
Vicente, os inquiridos predominantes, foram clientes da Zona Centro da Cidade e da Zona 
Norte da ilha.   
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CAPÍTULO II: ENQUADRAMENTO TEÓRICO 
 
1. A QUALIDADE 
1.1.     Evolução Histórica da Qualidade 
 
Para RAMOS (2012 p.19) as preocupações com a qualidade podem encontrar-se nos 
mais remotos princípios da produção de ferramentas para uso próprio. O aparecimento dos 
primeiros aglomerados populacionais com os seus primeiros elementos administrativos, 
trouxe a necessidade do seu abastecimento de produtos. Inicialmente, os artesões 
responderam a esta necessidade. 
 
Com o crescimento dos aglomerados populacionais e a expansão do comércio, 
necessidades crescentes de produtos vieram criar a necessidade de maior produção e por 
conseguinte outras exigências em termos da qualidade. Pode aqui ser encontrada a primeira 
diferenciação das atividades relacionadas com a qualidade, ou seja o artesão estabelecia ao 
aprendiz a qualidade a atingir no trabalho. 
 
A Revolução Industrial veio incorporar, numa indústria em rápido crescimento, 
grandes massas de camponeses sem instrução, não treinados, incapazes de colocarem 
minimamente na organização do seu próprio trabalho. 
 
Segundo Frederic Taylor (apud RAMOS, 2012 p. 19) através da separação das 
funções de planeamento e controlo, conseguiu ganhos importantes de produtividade. O 
passo seguinte foi a organização cientifica do trabalho. Nesta, todo o trabalho é planeado e 
dirigido, deixando ao trabalhador apenas a tarefa de execução. Esta divisão do trabalho 
teve efeitos diferentes na produtividade e na qualidade. A ênfase passou a estar mais 
colocada na quantidade, do que na qualidade. 
 
O Taylorismo continua a ser ainda hoje um sistema largamente prevalecente em 
muitas empresas, onde a separação entre gestão e força de trabalho, não constitui a melhor 
forma de motivação para uma melhoria da qualidade. A referida separação veio exigir uma 
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especialização crescente da mão-de-obra à medida que a evolução técnica trouxe tarefas 
mais complexas. Hoje em dia, o nível de instrução e formação técnico-profissional veio 
tornar obsoleto tal sistema, pelo menos porque a mão-de-obra tem capacidade de planear 
ou colaborar na planificação do seu próprio trabalho.  
 
O risco de trabalho mal feito foi particularmente evidenciado durante a I Guerra 
Mundial, com o fornecimento de produtos fora das especificações. A tendência, acima 
referida, para a especialização acabou por criar a primeira atividade significativa da função 
qualidade: os inspectores. A qualidade devia ser controlada através da inspeção dos 
produtos, separando os produtos defeituosos daqueles que não eram. Neste contexto os 
defeitos não eram investigados e relacionados com as suas causas.  
 
A década de 20 registou uma evolução significativa com o aparecimento de 
especialistas em estatística que desenvolveram métodos de inspeção mais válidos e fiáveis. 
Walter A. Shewhart (Bell Telephone Laboratories) é geralmente identificado como o 
pioneiro da introdução de métodos de controlo estatístico da qualidade nos EUA. Em 1929, 
H.F. Dogde e H.G. Roming prepararam uma série de planos de inspeção por amostragem. 
A inspeção por amostragem informa o inspector do tamanho da amostra e do número de 
defeituosos para aceitar ou rejeitar o lote. (RAMOS, 2012) 
 
O uso generalizado das técnicas estatísticas, tem sido seguramente uma das razões 
principais no sucesso de qualquer programa da qualidade. A II Guerra Mundial veio 
evidenciar outro tipo de deficiências da qualidade: embora os produtos de defesa fossem 
fornecidos dentro das especificações, o comportamento em serviço revelou-se 
inconsistente e infiável. As razões foram identificadas como sendo de dois tipos: ou falta 
de controlo na concepção (qualidade na concepção), levando por exemplo a especificações 
incompletas, uso de tecnologias ou materiais não provados, ou porque os desvios à 
normalidade dos processos de fabrico levaram ao fabrico de produtos com caraterísticas 
muito próximas dos limites inferiores das especificações.   
 
Nos anos 60 com o advento dos grandes investimentos (nuclear, petroquímico, etc) 
vêem a traduzir-se na institucionalização da garantia da qualidade enquanto exigência dos 
grandes compradores sobre os seus fornecedores. A garantia de que um conjunto complexo 
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venha a comportar-se satisfatóriamente em serviço está estreitamente ligada à confiança a 
depositar na qualdiade de cada um dos componentes. O proprietário de grandes complexos 
não pode obter aquela confiança baseando-se apenas nos resultados da sua inspeção. 
 
Embora o começo da garantia da qualidade esteja ligado a áreas vitais (nuclear, 
defesa, espaço, etc), a sua extensão a outras insdústrias e destas aos serviços tem vindo 
progressivamente a indentificar-se à medida que os processor de fabrico se tornaram mais 
complexos, que os consumidores passaram a exigir garantias acrescidas da qualidade dos 
produtos e que as condições de competitividade, se intensificaram. Num meio envolvente 
cada vez mais competitivo, é certo que o factor qualidade se tornará cada vez mais 
importante.   
 
A relevância que a garantia da qualidade tem vindo a assumir vem colocá-la como 
parte integrante da gestão de qualquer empresa, resultando daí a utilização da palavra 
gestão associada à qualidade. Alguns persistem mesmo em encontrar diferenças entre 
garantia e gestão da qualidade. 
 
 
1.2.     Definição de Qualidade  
«Fácil de reconhecer... difícil de definir». Assim começa a resposta da Associação de 
Bibliotecas do Reino Unido à questão «o que é a qualidade?»
1
 
 
 
A qualidade é considerada universalmente como algo que afecta a vida das 
organizações e a vida de cada um de nós de uma forma positiva. Referimo-nos a um 
produto como produto de qualidade se este cumpre a sua função da forma que desejamos. 
 
Um serviço tem qualidade se vai de encontro ou se supera as nossas expectativas. 
Estamos constantemente a ser exortados para procurar melhorar a qualidade do nosso 
trabalho, no entanto, nem sempre partimos de uma definição clara do que é a qualidade. É 
mais fácil começar por definir um objecto por aquilo que esse objecto não é. Quando nos 
                                                 
1
 De acordo com o artigo "Qualidade" publicado pela  LIBRARY ASSOCIATION  
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deparamos com situações em que, como utilizadores de um bem ou serviço, as nossas 
necessidades não são satisfeitas ou as nossas expectativas são frustradas, sabemos que de 
uma forma ou de outra a qualidade foi negligenciada. 
 
 
De acordo com Paladini (apud RAMOS, 2012, p.25), o conceito correto da qualidade 
deve envolver dois elementos: 
 
 O componente espacial onde a qualidade envolve muitos aspectos simultaneamente, 
ou seja, uma multiplicidade de itens; 
 E o componente temporal onde a qualidade sofre alterações conceituais ao longo do 
tempo. 
 
É fundamental entender que os conceitos sobre qualidade devem refletir a realidade 
em que vivemos, ou seja, os referenciais considerados naquele momento no processo de 
gestão das organizações, pois tudo que é moderno poder tornar-se velho e obsoleto, daí a 
questão de se considerar a qualidade sob o aspecto temporal.  
 
A qualidade, para Deming (apud RODRIGUES, 2013, p. 13), começa com a intenção 
que é determinada pelos dirigentes, com vistas a alcançar o público interno e externo, tanto 
os actuais quanto os futuros. Qualidade pode ser também a forma de conjugar valores que 
possam sustentar conceitos criativos em cada etapa do procedimento humano na 
organização.   
 
Juran (apud RODRIGUES, 2013, p15), aborda a qualidade dentro de uma visão 
bastante ampla. Define qualidade como adequação ao uso, e dentro desta definição admite 
duas vertentes. A primeira é de que o produto atende às necessidades dos clientes, ou seja, 
mostra o desempenho do produto. Este desempenho resulta das características do produto, 
aumentando o grau de satisfação do cliente, aumentando sua comercialização e, 
consequente aumento da quota do mercado. A segunda vertente refere-se à ausência de 
deficiências que, quando verificadas, resultam na insatisfação do cliente com o produto. 
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Quando não verificadas, reduzem a frequência de erros, de retrabalho, de 
desperdícios e até de inspecções. Seu principal efeito reside nos custos. 
 
Ainda o mesmo autor, sustenta que a qualidade é uma revolução contínua. Para seu 
êxito, ela deve ser encarada como um processo bem gerido. Esta gestão da qualidade é 
dividido em três processos de gestão básicos, conhecidos como Trilogia Juran: 
planeamento da qualidade, controlo de qualidade e melhoramento da qualidade (Juran, 
1989).  
 
Para Crosby (apud VERAS, 2012, p.26), existem 5 pressupostos erróneos do 
conceito de qualidade, que fazem parte do quotidiano das organizações, que segundo ele, 
causam problemas na comunicação entre aqueles que almejam a qualidade dentro da 
organização e os que supostamente a materializam: 
 
 Primeiro: Qualidade como sinónimo de virtude, luxo, brilho ou peso. Nesta 
situação, o conceito atribui um valor relativo às coisas, isto é, interpreta-se como adjectivo. 
Essa interpretação é muito subjectiva. Para que isto não ocorra, o autor sugere que se 
defina qualidade como “conformidade aos requisitos”.  
 
 Segundo: Qualidade é intangível e, portanto, incomensurável. Crosby defende que 
a qualidade pode ser medida com toda a precisão, através do dinheiro. Sustenta ainda que a 
mesma é medida pelo seu custo, nada mais é que a despesa de não conformidade. São os 
desperdícios de não se fazer certo desde o primeiro momento.  
 
 Terceiro: Existe a economia da qualidade, dentro desta visão, não é necessário 
economizar e seria equívoco ter qualidade como um componente de luxo. Convém frisar 
que qualidade se faz na origem do processo, o que torna o trabalho mais barato desde o 
inicio.  
 
 Quarto:  Os problemas de qualidade têm origem no fabrico. O autor entende que 
alguns profissionais da qualidade centram suas actividades no departamento de produção, 
onde é comum encontrar meios de reduzir custos desnecessários. Porém, de tanto focalizar 
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neste departamento, esquece-se que muitos problemas são originários de outros 
departamentos como contabilidade, engenharia e marketing.  
 
 Quinto: Qualidade é originária do departamento de qualidade. Este último 
pressuposto sustenta que o departamento de qualidade não deve adoptar uma atitude 
paternalista na gestão da qualidade, ou ainda ser o único responsável pelo processo. 
Agindo desta forma, o mesmo está sujeito a identificar as falhas, mas não ter controlo sob 
as mesmas. O conceito de qualidade deve ser disseminado por toda a organização e todas 
as pessoas devem estar inteiramente comprometidas. A administração tem que mudar para 
poder travar a decadência das industrias. Contudo, esta mudança só ocorrerá se as pessoas 
se envolverem e se comprometerem. Isto quer dizer que somente o elemento humano é 
capaz de  proporcionar as transformações. Não serão as máquinas, equipamentos 
modernos, computadores, automação que executarão tal tarefa. Para Deming (1990), o 
homem é o elemento chave ao afirmar que ”sem a sua sabedoria e sua competência, nada 
acontecerá. Entretanto, o seu trabalho isolado torna-se inútil. Para que haja constância nos 
esforços, é preciso que o trabalho seja executado em equipa com conhecimento”.   
 
Um factor importante que as organizações devem observar, segundo Deming (1990), 
é a questão dos lucros imediatos. O gestor que dirige sua organização com objectivo de 
curto prazo, buscando auferir resultados, com base no desempenho imediatista, certamente 
terá indicativo de competitividade não-confiável. É muito fácil distribuir dividendos, 
prorrogando manutenções, promovendo cortes em pesquisa e de pessoal, ou comprando 
uma outra organização.   
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1.3.     Mito da Qualidade  
 
O autor RODRIGUES (2013, p.17) defende que existe um mito em relação a 
qualidade e que melhor qualidade não tem forçosamente de custar mais caro e tornar o 
processo de fabrico mais difícil, tem vindo teimosamente a perdurar. 
 
Se é verdade que níveis mais elevados de qualidade dos produtos requerem 
lógicamente mais meios e sofisticação para o seu fabrico, também é verdade que dentro do 
mesmo nível (mesmo segmento do mercado) é possível simultaneamente aumentar a 
satisfação do cliente e baixar custos.  
 
Mobilizando eficazmente os recursos da empresa (técnicos e humanos) e aplicando 
correctamente as diversas técnicas e métodos publicamente conhecidos e disponíveis se 
conseguem melhorias significativas que podem ir de 5 a 30% do custo dos produtos só pela 
alteração da sua concepção. Adicionalmente, a qualidade tem um efeito direto na 
produtividade. Basta imaginar todos os colaboradores a realizarem as suas tarefas bem à 
primeira vez, todas as vezes. Um maior volume de trabalho poderia ser manuseado, 
inclusivamente sobrante convertido em atividades produtivas. 
 
1.4.     Modelos da Qualidade 
 
Os autores Edwards Deming, Joseph Juran, Philip Crosby, Armand Feigenbaum, e  
Kaoru Ishikawa são autoridades reconhecidas internacionalmente na área de controle,  
garantia e/ou gestão da qualidade. Suas abordagens têm, entretanto, sido largamente 
utilizadas. Esta etapa do trabalho tem como objetivo apresentar de forma sintética três 
abordagens sobre os modelos de qualidade, nomeadamente do Dr. Edwards Deming, 
Joseph Juran e Philip Crosby. (PALADINI, 2000) 
 
 Deming: O Dr. Edwards Deming é sem dúvida um dos grandes vultos da revolução 
da qualidade, tendo sido ele a fornecer o maior contributo para a reconstrução Japonesa no 
pós-guerra. Ele pôs em causa o mito da qualidade (melhoria de qualidade significa 
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aumento de custos) e a indústria japonesa tem vindo a contraliá-lo à medida que cresce 
significativamente a sua penetração no mercado mundial.  
 
O modelo tradicional pode ser resumido da seguinte forma (RODRIGUES 2013): 
 
 
 
Figura 1- Modelo tradicional 
 
 
Neste modelo, a qualidade é vista como um elemento que acrescenta custos e 
portanto afecta negativamente a produtividade. 
 
Deming (apud RODRIGUES, 2013, p. 26) desafia esta abordagem e propõe uma 
outra em que as necessidades e expectativas dos consumidores são o ponto de partida para 
a melhoria da qualidade. Dentro da organização há que criar um movimento contínuo de 
melhorias. O modelo de Deming pode ser resumido da seguinte forma: 
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Figura 2- Modelo de Deming 
 
 
 
 
 Joseph Juran: A abordagem de Juran (apud RODRIGUES, 2013, p. 28)  a que ele 
chama "Management breakthrough" assume que o objetivo da gestão é o de alcançar uma 
melhor performance para a organização e não o de manter o nível actual. 
 
Juran sustenta que pelo menos 85% das falhas em qualquer organização são falhas 
dos sistemas controlados pela gestão. Menos de 15% dos problemas estão relacionados 
com os trabalhadores. Portanto, apenas a gestão pode ser responsável pela melhoria da 
performance da organização. 
 
No conceito de Juran, existem duas situações distintas: A INSPEÇÃO/CONTROLO/ 
e a  PREVENÇÃO ou "BREAKTHROUGH". Numa situação de controlo (gestão 
tradicional) a atitude supõe que o nível atual de desempenho é suficientemente bom e não 
pode ser melhorado. Numa situação de prevenção (breakthough) a atitude prevalecente é a 
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de acreditar que o nível atual de desempenho não é suficientemente bom e que alguma 
coisa pode ser feita para a melhorar. A ênfase é posta na melhoria contínua. 
 
Juran parte do principio de que não existe mudança numa organização a não ser que 
exista alguém a reclamar mudança. O primeiro passo é compreender e acreditar que uma 
mudança é desejável e possível, a longo prazo em todos os aspectos da operação de uma 
organização. Não se trata de resultados a curto prazo. Uma das grandes dificulades advém 
do facto de os gestores não terem tempo suficiente para planear a mudança, já que se 
encontram absorvidos em fazer funcionar a organização ao nível dos problemas actuais. 
 
 Philip B. Crosby (apud VERAS, 2012, p.23): Um dos princípios cruciais expostos 
por Crosby consiste em afirmar que quando discutimos qualidade estamos a tratar com 
problemas de pessoas. A sua abordagem não só se baseia neste princípio, como assume as 
mensagens já descritas de Deming e Juran. 
 
Para avaliar até que ponto uma organização começa a integrar a gestão da qualidade 
no próprio processo de gestão da empresa podemos usar a sua grelha de maturidade: 
 
 Incerteza: quando a gestão não tem conhecimento da qualidade como uma 
ferramenta positiva de gestão; 
 
 Despertar: quando a gestão começa a reconhecer que a qualidade pode ajudar mas 
não lhe afecta recursos; 
 Clarificar: quando a gestão decide introduzir um programa formal de qualidade. 
 Saber: quando a gestão e a organização atingem o estado em que mudanças 
permanentes podem ser feitas; 
 Certeza: quando a gestão da qualidade é uma parte vital da gestão da empresa. 
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Crosby identifica 5 factos chave para a gestão da qualidade: 
 
 Qualidade significa conformidade e não elegância; 
 Não exitem problemas da qualidade; 
 Não existe uma economia da qualidade (nível económico da qualidade) - é sempre 
mais barato fazer bem a primeira vez; 
 A única medida de desempenho é o custo da qualidade; 
 O único padrão de desempenho é o de zero defeitos; 
 
 
No essencial todas as abordagens ressaltam o seguinte: 
 
 Necessidade de melhorias contínuas; 
 A qualidade começa num conjunto de atitudes pelos quais a gestão tem a 
responsabilidade máxima; 
 A mudança de atitudes, a todos os níveis, duma organização leva tempo e 
necessita de ser gerida no longo prazo. 
 
 
 
1.5.     Qualidade Total e os seus Dez Principios 
 
Sabemos que a qualidade pode ser definida, de forma bem resumida, segundo 
Chiavenato (apud, VERAS, 2012, p. 28) como “o atendimento pleno das necessidades de 
um cliente” e que este atendimento pleno às exigências dos clientes depende da 
implementação de processos de melhoria contínua. 
 
Pode-se considerar então, que a qualidade total é uma decorrência da aplicação da 
melhoria contínua em processos dentro de uma empresa. É conhecida como “total”, uma 
vez que o seu principal objetivo é a implicação não apenas de todos os escalões de uma 
organização, mas também da organização estendida, ou seja, seus fornecedores, 
distribuidores e demais parceiros de negócios. Segundo Chiavenato (2003), qualidade total 
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pode também ser entendida como o total das características de um produto ou serviço que 
atenderá as expectativas do cliente. 
Deming, Juran, Crosby, Feigenbaume e Ishikawa, desenvolveram metodologias 
próprias em relação a implementação de programas da qualidade nas empresas, onde cada 
um deles criou uma relação de princípios da qualidade total. Com esses princípios ou 
mandamentos da qualidade devidamente implementados e os resultados medidos e 
avaliados constantemente, os programas da qualidade terão mais probabilidade de obter 
sucesso nas empresas. Esses possuem certa similaridade e podem ser agrupados em dez 
princípios (apud PALADINI, 2000, p. 31):  
 
1. Planeamento da Qualidade; 
2. Total Satisfação dos Clientes; 
3. Gerência Participativa; 
4. Desenvolvimento dos Recursos Humanos; 
5. Constância de Propósitos; 
6. Aperfeiçoamento Contínuo; 
7. Gestão de Processos; 
8. Disseminação das Informações; 
9. Garantia da Qualidade; 
10. Desempenho Zero Defeitos. 
 
 Planeamento da Qualidade: segundo Juran, é o essencial para delinear um guia da 
qualidade, pois prepara a empresa para alcançar as metas da qualidade. Os elementos desse 
planeamento são os seguintes: identificar quem são os clientes internos e externos e 
conhecer quais são suas exigências, desenvolver o produto ou serviço face a essas 
exigências, identificar os processos que tenham impacto sobre a qualidade, estabelecer 
metas da qualidade e garantir a capacidade do processo para atingir essas metas em 
condições normais de funcionamento. 
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 Total Satisfação do Cliente: pode ser entendido como o ponto principal da gestão 
da qualidade. Os clientes são a razão de existir de uma organização, e o primeiro passo da 
qualidade será conhecer as necessidades dos clientes e saber como os clientes avaliam os 
produtos e serviços que lhes são prestados. Essa avaliação deve ser transformada em 
indicadores concretos, de modo a permitir a mensuração do grau de satisfação dos clientes. 
A organização deve estabelecer um processo sistemático e regular de troca e mútuo 
aprendizado com seus clientes, procurando antever suas necessidades, antecipar seus 
desejos e superar suas expectativas. Sendo assim, o marketing passa a ter um papel 
significativo na qualidade. As reclamações e sugestões dos clientes devem encontrar um 
porto seguro dentro das organizações, pois muitas vezes são as fontes de inspiração para 
grandes projetos da empresa. Além disso, a organização deve buscar a excelência no 
atendimento, diferenciando-se de seus concorrentes e assegurando a satisfação de todos os 
clientes, externos e internos, diretos e indiretos, acionistas e compradores. 
 
 Gestão Participativa: o relacionamento entre chefia e subordinados deve ser mais 
interativo. As novas ideias devem ser estimuladas e a criatividade aproveitada para a 
resolução dos problemas e o constante aperfeiçoamento das atividades. É necessário criar 
uma cultura de participação e repasse de informações, para que haja um nivelamento entre 
o corpo funcional. A agilidade nesse processo decorre de um alto nível de delegação, de 
um correto sistema de distribuição dos resultados e de um sistema ágil de comunicação. O 
objetivo principal é obter um forte efeito de sinergia, em que o todo é maior do que a soma 
das partes. Delegar significa colocar o poder de decisão o mais próximo possível da ação. 
A rapidez com que se atendem os clientes determina muitas vezes a maior proximidade ou 
perda dos mesmos. 
 
 Desenvolvimento dos Recursos Humanos: o sentido maior desse princípio é 
buscar a valorização dos funcionários, enfocando seu crescimento e plena realização como 
peças fundamentais na obtenção da qualidade total. Tal enfoque implica uma nova postura, 
que preconiza a mudança de comportamentos e atitudes na organização. A capacitação e o 
treinamento cumprem um papel fundamental na modernização da empresa. Os 
funcionários não podem ter medo de fazer perguntas, apresentar sugestões, testar 
alterações, questionar processos, pois do contrário jamais mudará sua forma de trabalhar. 
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Precisam sentir-se seguros, em um clima que apresenta confiança e abertura. As pessoas 
devem orgulhar-se do trabalho que fazem e da qualidade desse trabalho. 
 
 
 Constância de Propósitos: a adoção de novos valores é um processo lento e 
gradual que deve levar em conta a cultura existente na organização. A definição de 
propósitos através de um processo de planeamento estratégico e participativo, determina o 
comprometimento, a confiança, o alinhamento e a convergência de ações. É vital o 
engajamento da alta direção, definindo e implementando a política da qualidade e os seus 
objetivos, assegurando que a política e seu engajamento sejam entendidos e mantidos em 
todos os níveis da organização. 
 
 Aperfeiçoamento Contínuo: nesta época de mudanças aceleradas, as reais 
necessidades dos clientes se alteram rapidamente com a renovação tecnológica ou de 
costumes, alimentadas por uma concorrência acirrada. Nesse contexto, torna-se 
imprescindível implantar uma cultura de mudança, comprometida com o aperfeiçoamento 
contínuo, eliminando-se atitudes de acomodação e passividade. As características deste 
princípio encontram-se no questionamento permanente de todas as atividades a serem 
realizadas na empresa, buscando a inovação dos produtos, serviços e processos, a 
criatividade e a flexibilidade de atuação, a análise comparativa com os concorrentes e a 
capacidade de incorporar novas tecnologias. 
 
 Gestão de Processos: o conceito básico é que a organização deve ser entendida 
como um sistema aberto, que tem como finalidade atender as necessidades dos seus 
clientes e utilizadores, através da produção de bens e serviços, gerados a partir de insumos 
recebidos de seus fornecedores e manufaturados ou transformados através de seus recursos 
e tecnologia. Esse grande processo se decompõe em subprocessos até o nível de uma tarefa 
individual e se interliga formando várias cadeias de cliente-fornecedor em que, a partir do 
cliente externo, vão se comunicando, sendo o processo anterior o fornecedor e o processo 
seguinte o cliente. Gerir esse processo significa aplicar constantemente o ciclo denominado 
PDCA (Plan, Do, Check e Act), ou seja, planear, executar, verificar e atuar de forma 
corretiva.  
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 Disseminação das Informações: todos os funcionários devem assimilar o negócio, 
a missão, os grandes propósitos e planos empresariais. A empresa deve manter um canal 
aberto de comunicação com seus clientes, levantando expectativas e necessidades, 
firmando sua imagem com a divulgação de seus principais objetivos, produtos e serviços, 
permitindo assim total transparência da organização frente aos seus funcionários, clientes, 
fornecedores e sociedade. 
 
 Garantia da Qualidade: esse é o princípio mais formal, pois trata do 
estabelecimento de normas e procedimentos da organização que forma um sistema 
documentado passível de certificação pela análise comparativa com normas internacionais. 
A certificação assegura que o fornecedor tem total controlo sobre o processo e pode repetir 
aquilo que foi feito. A formalização dos processos deve assegurar, portanto, a 
rastreabilidade e a disponibilidade de produtos e serviços. Deve prever também o controle 
de projetos e da documentação, ou só de técnicas estatísticas, a formalização em relação 
aos fornecedores, inspeções, testes de produtos, controlo das não-conformidades, ações 
corretivas, manuseio, armazenagem, embalagem, distribuição e auditorias internas. A 
formalização fornece ferramentas para a uniformidade de procedimentos. 
 
 Desempenho Zero Defeitos: Esse princípio deve ser incorporado à maneira de 
pensar de todos os funcionários, de forma a que todos busquem aperfeiçoar em suas 
atividades. Todos na organização devem ter clara a noção do que é estabelecido como 
certo. Isso se dá a partir das definições acordadas entre a empresa e seus clientes, internos e 
externos, e da consequente formalização dos processos dentro do princípio da garantia da 
qualidade. Os desvios devem ser medidos para que no ciclo PDCA se localize a causa 
principal do problema e se planeiam ações corretivas. O custo de prevenir erros é sempre 
menor que o de corrigi-los. 
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2.       QUALIDADE NOS SERVIÇOS 
2.1.    Conceito de Serviços   
A mudança de postura perante o cliente  promove sobremaneira o conceito de 
serviço. Até bem pouco tempo as empresas tratavam o cliente como mais um dos 
elementos presentes em um negócio, contrariamente a hoje, quando o cliente passou a 
exercer um papel de maior importância, sendo cada vez mais necessário que as 
organizações, de qualquer natureza, conheçam os seus clientes e os tratem como o 
elemento principal a ser atingido e satisfeito por suas operações. As operações de um 
sistema devem ser projetadas e  gerenciadas visando a satisfação dos seus clientes. 
Observamos, inclusive, críticas a  instituições públicas, no sentido de que o servidor 
público não tem muita preocupação em tratar bem os seus clientes - a comunidade de 
forma geral.   
 
A relação entre clientes e fornecedores está mudando, de forma que o fornecedor de 
qualquer produto, seja bens ou serviços, deve se colocar numa posição de alguém que está 
servindo um outro alguém. A postura, bastante encontrada, do fornecedor que trata o seu 
cliente como se a este estivesse prestando um favor, está cada vez mais sendo reduzida. 
Reflexões recentes sugerem que o fornecedor de qualquer produto trate o cliente de forma 
atenciosa pois este é quem faz o favor de dedicar sua preferência a aquele fornecedor 
escolhido.   
 
O termo serviço é definido por Holanda (apud VERAS, 2012, p. 33) como: 
"exercício de cargos ou funções obrigatórias. Zeithaml (apud VERAS, 2012, p.33) afirma 
que "entre os cinco elementos básicos do marketing: Produto, Lugar, Promoção, 
Desempenho e Preço, em serviços o mais importante é o Desempenho.  
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Algumas Definições de Serviços por Gronroos (apud PINTO, 2012, p. 18)  
 Serviço: atividades, benefícios ou satisfações que são colocados à venda ou 
proporcionados em conexão com a venda de bens.  
 
 Serviços: representam as satisfações intangíveis apresentadas diretamente 
(transporte, acomodação), ou satisfações intangíveis entregues indiretamente quando da 
compra de mercadorias ou de outros serviços (crédito, entrega).    
 
 Para o consumidor, serviços são quaisquer atividades colocadas à venda que 
proporcionem benefícios e satisfações valiosas ou atividades que o cliente não possa ou 
prefira não realizar por si próprio. 
 
 Um serviço é uma atividade ou uma série de atividades que tem lugar nas 
interações com uma pessoa de contato ou com uma máquina e que provê satisfação ao 
consumidor.   
 Um serviço é qualquer atividade ou benefício que uma parte possa oferecer à outra 
que seja essencialmente intangível e que não resulte em propriedade de alguma coisa. Sua 
produção pode ou não estar ligada a um produto físico. 
 
 Serviço é algo que pode ser comprado e vendido, mas que você não consegue 
deixar cair sobre o pé.  
 
Existe uma abordagem que deve ser considerada, uma vez que vai de encontro à 
idéia de agregar valor para o cliente. Diz respeito à identificação do que constitui 
realmente a satisfação da necessidade do cliente, ou seja, qual componente do serviço 
efetivamente atende à sua  necessidade básica, e quais são os elementos adicionais, 
incorporados a este , que suplementam o serviço básico. Neste sentido Normann (apud 
PINTO, 2012, p.19) conceitua serviços através do termo pacote de serviços, como sendo 
um conjunto de ítens relacionados oferecidos ao cliente , enquadrando-os em  serviço-
núcleo  e  serviços secundários (ou periféricos). O serviço núcleo está relacionado com a 
necessidade básica, enquanto os serviços secundários têm a ver com os elementos 
adicionais.  
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2.2.    Características dos Serviços  
De acordo com Las Casas (apud PINTO, 2012, p.23 ), os serviços apresentam as 
seguintes características: são intangíveis, inseparáveis, heterogêneos e simultâneos.  
 
a) Intangibilidade: significa que os serviços são abstratos, isto é, não podem ser 
tocados e nem medidos.  
 
b) Inseparabilidade: refere-se a outro importante determinante mercadológico de 
comercialização, não se pode produzir ou estocar serviços como se faz com os bens, na 
maioria das vezes os serviços são prestados quando o vendedor e o comprador estão frente 
a frente.  
 
c) Heterogeneidade: trata-se da impossibilidade de se manter a qualidade do serviço 
constante, pois como os serviços são produzidos pelo ser humano, que é de natureza 
instável, a qualidade da produção será também instável.  
 
d) Simultaneidade: refere-se que a produção e o consumo ocorrem ao mesmo tempo 
e sendo assim, será necessário sempre considerar o momento de contato com a clientela 
como fator principal de qualquer esforço mercadológico. 
 
 
2.3.    Dimensões de Qualidade de Serviços  
A qualidade esperada é uma função de vários factores, a saber: comunicação com o 
mercado, comunicação boca a orelha, imagem corporativa/local e necessidades dos 
clientes. A comunicação com o mercado inclui publicidade, mala directa, relações públicas 
e campanhas de venda, que estão directamente sob o controlo da organização.  
 
A imagem desempenha, segundo Gronroos (apud  NÓBREGA, 2011, p. 29) um 
papel central na percepção do cliente sobre a qualidade do serviço e é tão importante para 
uma organização de serviços como para qualquer outra organização. Portanto, torna-se 
imperativo que a imagem possa ser gerida e trabalhada de forma apropriada.  
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Suraman, Zeithaml e Berr  identificaram e consolidaram em cinco as dimensões da 
qualidade de serviços: tangibilidade, confiabilidade, responsabilidade, confiança/garantia e 
empatia. (NÓBREGA, 2011) 
 
 Confiabilidade:  Dimensão que tem sido demonstrada como a mais importante 
para a qualidade de serviços, significa a habilidade de prestar o serviço de forma confiável, 
precisa e consistente.   
 
 Empatia: Significa o fornecimento de atenção individualizada aos clientes, 
facilidade de contacto (acesso) e comunicação.  
 
 Responsabilidade: Responsabilidade significa a disposição de prestar o serviço 
prontamente e auxiliar os clientes.  
 Confiança:  Confiança no sentido de garantia na prestação do serviço, resultou da 
combinação de outras cinco dimensões da qualidade inicialmente obtidas por Parasuraman, 
Zeithaml e Berry (apud NÓBREGA, 2011, p. 30): comunicação, credibilidade, segurança, 
competência e cortesia. Confiança significa conhecimento (competência) e cortesia dos 
colaboradores do fornecedor de serviços e sua habilidade em transmitir confiança, 
segurança e credibilidade na prestação do serviço. 
 
 Tangibilidade: A última das cinco dimensões da qualidade, segundo Parasuraman, 
Zeithaml e Berry (apud NÓBREGA, 2011, p. 30), tangibilidade, significa a aparência das 
instalações físicas, dos equipamentos, dos funcionários e dos materiais de comunicação.   
As dimensões da qualidade de serviços variam para diversos autores, mas as cinco 
dimensões continuam sendo as mais citadas na literatura, tanto para serviços face-a-face, 
quanto como referenciais para desenvolvimento de modelos para avaliação da qualidade de 
serviços prestados com base em Tecnologia da Informação.   
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2.4.    Qualidade no Atendimento 
A qualidade no atendimento é um dos principais fatores para manter a empresa 
produtiva e competitiva no mercado, esta realidade é apontada como positiva em todos os 
níveis organizacionais. 
 
Segundo Godri (apud RIBEIRO, 2014, p. 36) "Atendimento é sinônimo de empatia e 
atenção." Ou seja, o cliente deve ser tratado com prioridade, deve ser ouvido, 
acompanhado, tratado preferencialmente pelo nome e, acima de tudo, com respeito as suas 
decisões e opiniões. 
 
Os clientes têm que estar no topo do organograma da empresa, pois desta forma, os 
trabalhadores conseguem assimilar a importância do mesmo para a permanência da 
organização no mercado.  
 
"Não há dúvida de que o negócio de serviços é servir. Trata-se na realidade de 
um conceito movido por lucros, e não por despesas". Isto significa esclarecer que 
o colaborador tem que servir o cliente, atendê-lo da melhor forma possível 
satisfazendo-o e fidelizando-o" Joseph J. Melone apud Detzel e Desatnick (apud 
RIBEIRO, 2014, p. 27). 
 
Para um bom atendimento deve-se evitar a demora, tanto no atendimento pessoal, 
como no caso de telefone, sendo que neste último meio de comunicação da empresa com o 
seu cliente é precioso evitar deixá-lo na linha de espera.  
 
Ao executar o atendimento, tem que se priorizar o vínculo humano, ou seja, primeiro 
o cliente, depois o lado comercial, lembrar sempre que cada cliente é único, que não há 
dois iguais e que de cada um depende a permanência da empresa no mercado. 
 
O atendimento ao cliente não se restringe apenas ao momento da compra, mas 
também o pós-venda, a empresa tem que utilizar processos de comunicação para saber a 
opinião do cliente em relação ao atendimento, produto e serviço adquirido, fortalecendo 
assim, a parceria empresa/cliente. 
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O atendimento ao cliente é o ponto de partida para o sucesso da empresa, segundo 
Detzel e Desatnick (apud RIBEIRO, 2014, p. 28). Para se sobressair no atendimento ao 
cliente, uma organização precisa ter funcionários de alto a baixo que compartilhem em 
compromisso com a prestação de serviços superiores. Uma empresa pode garantir esse 
comprometimento ajudando os funcionários a compreender que a superioridade em 
serviços é do seu interesse. Portanto, não é de se surpreender que uma das características 
que as empresas orientadas para serviços, altamente bem sucedidas, têm em comum seja 
que elas fazem de tudo para garantir que os funcionários compreendam que sua segurança 
de emprego depende totalmente da capacidade da empresa de satisfazer clientes e fazer 
com que eles desejem voltar. 
 
Os autores evidenciam que os colaboradores devem ter consciência que devem 
atender da melhor forma possível os clientes, pois são estes que mantém a empresa aberta e 
dão oportunidade a continuidade das atividades produtivas. 
 
É importante citar que todas as empresas precisam oferecer um atendimento de 
qualidade, como o objetivo de satisfazer seus clientes e permanecer ativa no mercado, 
sobre isso se observa que a qualidade no atendimento é a principal fonte de satisfação do 
cliente e, cabe a organização trabalhar para que esta satisfação seja alcançada. 
(NÓBREGA, 2011). 
 
 
2.5.    Fatores que Influenciam a Qualidade no Atendimento a Cliente 
Entre os vários fatores que influenciam a qualidade no atendimento a clientes, 
destacam-se cinco que são de extrema relevância. São eles: estratégia, estrutura, pessoas, 
tecnologia e qualidade. Diversos autores, sob diversas formas e modelos, ao tratar desses 
fatores organizacionais, enfatizam a importância que cada um exerce na conquista da 
qualidade no atendimento. Portanto, acredita-se ser de suma importância apresentar, de 
forma simples e objetiva, os aspetos fundamentais que cada fator traz na sua essência, 
demonstrando ao mesmo tempo o quanto podem influenciar o desempenho do atendimento 
a clientes das organizações que procuram ser mais competitivas. 
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 Estratégia: a grande prioridade nas empresas de sucesso vem sendo, cada vez 
mais, a capacidade de estabelecer uma estratégia que tornará a empresa mais competitiva 
no mercado. Os conceitos e definições de estratégia são vários.  Segundo Nelson António 
(apud RIBEIRO, 2014, p. 32): 
“Para formularmos a estratégia começamos por analisar o que se passa 
fora da empresa, isto é, no seu meio envolvente (oportunidades e ameaças). 
Analisando este, definimos objetivos a que se segue a análise da empresa (pontos 
fortes e pontos fracos). Detetados os pontos fortes e os pontos fracos de uma 
organização procedemos a uma releitura dos objetivos, que pode levar à sua 
redefinição”.   
 
A empresa precisa se conhecer, reconhecer a sua realidade atual para, de forma 
crítica e consistente, procurar investir de maneira focada e estratégica, naquilo que ela tem 
de transformar numa competência essencial sua – excelência no atendimento a clientes. 
 
 As empresas devem conhecer o nível de expectativa de seus clientes, pois 
dependendo do nível da resposta a essas expectativas, o cliente considerará o serviço mau, 
bom ou excelente. Conhecendo o nível de expectativa do cliente, fica mais fácil para a 
empresa definir sua missão, visão, objetivos, metas e fatores chave de sucesso, 
fundamentais ao atendimento de qualidade. (NÓBREGA, 2011) 
 
Considerando que os clientes atuais demonstram alto nível de exigência em relação a 
produtos e serviços a serem adquiridos, as empresas fornecedoras, estratégicamente, 
devem ser capazes de oferecer o valor que tenha realmente significado e expressão para 
eles.  
 
No processo de definição do planeamento de serviço aos clientes, a missão, a visão, 
os objetivos, as metas e os fatores chave de sucesso, devem ser amplamente discutidos em 
toda a organização. É importante que a empresa procure permanentemente qual a estratégia 
que permitirá agregar valor real para o cliente.  
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 Estrutura: para o atendimento a clientes com excelência, a empresa dependerá de 
uma estrutura organizacional bem projetada e que dê sustentação a todas as ações a ele 
pertinentes. Por estrutura organizacional, Stoner e Freeman (apud NÓBREGA, 2011, p. 
46) definem, “ao modo como as atividades de uma organização são divididas, organizadas 
e coordenadas”. Geralmente é representada por um gráfico de organização denominado 
organograma, o qual facilita compreender como a empresa está desenhada 
organizacionalmente. A importância que a definição da estrutura ideal da organização 
assume no contexto da qualidade no atendimento ao cliente exige que a empresa esteja 
totalmente voltada para o mercado, estudando-o continuamente, conhecer e compreender 
tudo que os seus clientes reais e potenciais encaram como valor a ser recebido, ou seja, 
tudo aquilo que anseiam em termos de serviços. As organizações procuram se reconfigurar 
para melhor se adaptar às mudanças do ambiente.  
 
Como diz Marques (apud RIBEIRO, 2014, p. 36), ”uma organização pesada, 
principalmente devido a uma estrutura excessivamente burocratizada, perde leveza e 
flexibilidade e dificilmente conseguirá sobreviver às constantes mudanças nos padrões de 
exigências de seus clientes e da sociedade em geral”. Uma vez que a estrutura se apresenta 
extremamente hierarquizada, pesada em número de funções, inflexível nas operações e 
decisões, ela acaba tornando distante da empresa o seu maior ativo que é o cliente. Com 
isso, a empresa prejudica todas as possibilidades de melhores relações com aquele que 
representa a razão de sua própria existência e continuidade.  
Promover o estudo contínuo do ambiente torna-se, questão vital contra a 
obsolescência e possível deterioração da estrutura da organização. É fácil perceber que não 
há espaço para exclusão de ideias e oportunidades.  
 
Finalizando, a empresa atualizada e focada no cliente, deve, necessariamente, 
encaminhar-se para a visão moderna do Marketing, procurando em sua ação 
organizacional, estabelecer uma filosofia afim, que oriente e direcione gestores e 
colaboradores para o cliente e para o mercado. Isso torna fundamental que a estrutura 
organizacional da empresa conte com a função Marketing atuando com papel claramente 
definido e contando com todos os recursos necessários à efetividade de seu desempenho. 
(PIRES, 2012). 
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 Pessoas Envolvente: há quem diga que na jornada rumo à qualidade, percorre-se, 
na verdade, uma estrada sem fim. E, algumas pessoas e organizações, por não verem onde 
vai dar a estrada, preferem nunca dar o primeiro passo. Outras, concentram-se sempre no 
alvo e na busca de tentar fazer melhor. Essas, são aquelas que, com certeza, garantem o 
sucesso do negócio. Juran (apud PIRES, 2012, p. 42) aborda a questão de maneira efusiva, 
quando afirma que ”a mão-de-obra tem o potencial de auxiliar no processo de 
melhoramento da qualidade”. Daí, conclui-se que para aqueles que acreditam que a solução 
está apenas nas máquinas, encontra-se aqui um forte desafio para se buscar uma visão mais 
humanista da qualidade. As pessoas precisam estar, quantitativa e qualitativamente, 
adequadas ao projeto de excelência das empresas. 
Mais do que executoras, elas precisam ser vistas como empreendedoras do negócio 
da empresa. Não há dúvida que as organizações devem ser capazes de encontrar as pessoas 
adequadas para, através delas, promoverem respostas satisfatórias no atendimento aos 
clientes. As empresas precisam, portanto, de habilidade e preparo para identificar as 
pessoas ideais nos locais certos.  
 
 
É fundamental que as pessoas contratadas aceitem com satisfação a proposta e 
modelo de serviços prestados pela organização. Só assim a ressonância de suas ações será 
positiva. As pessoas precisam de ser bem selecionadas, se a empresa quer garantir uma alta 
qualidade de desempenho no atendimento a clientes. Kotler (apud PIRES, 2012, p. 44) tem 
uma visão sobre a importância do treinamento, e a expõe dizendo que “as empresas podem 
obter sólida vantagem competitiva com uma equipa de profissionais bem treinadas”. 
Destaca que pessoas bem treinadas apresentam certas características específicas como 
competência (possuem habilidades e conhecimentos necessários), cortesia (são agradáveis, 
respeitosos e corteses), credibilidade (são dignos de crédito), confiabilidade (realizam o 
serviço de maneira consistente e cuidadosa), capacidade de resposta (respondem às 
exigências e aos problemas dos consumidores com rapidez) e comunicação (esforçam-se 
para compreender o cliente e se expressar com clareza).   
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O gestor deve, na verdade, estar convencido da importância de se criar o espírito de 
equipa entre os empregados, afim de motivá-los para um desempenho mais satisfatório. 
Por outro lado, quando o serviço de uma empresa é considerado de má qualidade, não 
somente os consumidores não gostam de promover a firma, mas também os empregados 
não gostam de trabalhar para ela. No que tange ao aspeto da remuneração, Tschohl e 
Franzmeier (apud PIRES, 2012, p. 46), dizem que “o melhor serviço aos clientes é 
encontrado em empresas nas quais os empregados dependem de alguma espécie de sistema 
de comissões. Os empregos por comissão pagam mais, portanto, eles geralmente atraem 
pessoas mais capazes”. Na verdade, o que se percebe é que, independentemente do modelo 
de sistema de remuneração a ser adotado – e que, seja qual for, deve ser bem estudado e 
adotado, o que importa é que os colaboradores sintam-se motivados, valorizados, 
satisfeitos e aptos para o melhor desempenho possível no contexto da organização e, 
principalmente, no contexto do atendimento aos clientes.   
 Tecnologias: pode-se admitir que, no mundo das organizações atuais, as novas 
tecnologias de informação trouxe uma oportunidade singular para que elas passassem a 
redistribuir seus ativos e repensar sua estratégia de forma mais significativa. Percebe que 
essas novas tecnologias de informação proporcionam, também, um potencial para produzir 
novas ferramentas que possam trazer ganhos duradouros em termos de participação de 
mercado. (PIRES, 2012) 
São muitos os casos de empresas em que o atendimento se diferencia pela tecnologia 
da informação empregada. Em momento algum o uso dos recursos tecnológicos, pode 
deixar de parte à relação afetiva que o consumidor ainda tanto valoriza no atendimento 
pessoal ou por telefone. Por tecnologia da informação entendem de uma forma simplista 
como sendo os recursos tecnológicos e computacionais para geração e uso da informação. 
 
Escolher e implementar tecnologia numa empresa não é tarefa fácil. Na verdade, a 
implementação de tecnologia e sistemas de informações numa empresa, geralmente mexe 
com a cultura e causa diversas mudanças em sua organização. Mais do que pensar na 
tecnologia que suportará os diversos sistemas da empresa, o importante mesmo é saber que 
essa tecnologia deve promover qualidade e produtividade, principalmente no que tange às 
respostas a serem dadas, no dia-a-dia, aos clientes.   
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A tecnologia e os sistemas de informações, necessariamente, devem ser 
implementados de forma a favorecer o atendimento aos clientes, bem como outros 
processos da empresa, como um todo, garantindo segurança e agilidade nas respostas.  
 
Apenas implementar tecnologia e sistemas de informação não quer dizer que a 
empresa terá as respostas que precisa ter para ser melhor gerida em seus sistemas. É 
importante conhecer suas reais necessidades para que a arquitetura a ser construída 
realmente dê o retorno esperado.  (PIRES, 2012, p.58) 
 
O papel da tecnologia da informação tem sempre sido o de ajudar as organizações a 
solucionarem problemas críticos de sucesso dos negócios ou a oferecer novos serviços 
coletando dados, transformando-os em informações e transformando rapidamente as 
informações em conhecimento, de forma a satisfazer aquele que sustenta os anseios de 
desenvolvimento e crescimento da empresa, que é o cliente.   
 Qualidade: implementar qualidade em atendimento não pode ser visto como uma 
iniciativa que provoca despesas para a empresa, mas como um investimento num 
desempenho de qualidade. Segundo Moura (apud VERAS, 2012, p.42) “qualidade é um 
investimento, quando previne erros e defeitos e se traduza na entrega de produtos ou de 
serviços que se conformam às expectativas e requerimentos do cliente, seja ele interno ou 
externo”. Não só metas, mas sabe-se que os recursos oferecidos aos empregados, para que 
eles atinjam essas metas com qualidade, também é uma preocupação fundamental. 
Qualidade requer da empresa atenção no cuidar do pormenor que para os clientes podem 
fazer a diferença.   
 
Daí a importância que dão a cada pormenor que compõem a ação de atendimento. 
Isso, de certa forma, assegura à empresa a garantia de estar oferecendo aos seus clientes 
aquilo que eles tanto valorizam, ou seja, qualidade não só no produto mas, principalmente, 
no serviço. Torna-se fundamental que as empresas percebam que os processos que afetam 
diretamente a satisfação dos clientes externos, tais como processos de faturação, de 
cobrança, de logística e distribuição de peças e equipamentos, devem ser objeto de 
melhoria contínua. Para se conquistar a qualidade é fundamental que haja apoio, 
envolvimento e participação da gestão de topo.  
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Em relação a esse tópico Crosby (apud VERAS, 2012, p.44) diz que: 
 
“Qualidade em serviços refere-se à conformidade com os requisitos e fazer certo 
da primeira vez, sendo que qualidade não é um programa, mas um processo que 
possui uma cadeia de clientes/fornecedores internos e externos, onde os 
requisitos são o elo desta cadeia”.  
 
Na visão do autor, o aperfeiçoamento do processo deve ser contínuo. Fazer a 
qualidade acontecer no atendimento é um processo complexo. Precisa portanto ser uma 
ação contínua, no âmbito das organizações. Como dizem alguns estudiosos, qualidade tem 
início, mas não tem fim. Para se conseguir a qualidade é necessário o comprometimento e 
a participação de todos os membros da organização, destacando-se que a responsabilidade 
pela sua gestão pertence à alta administração.  
 
A qualidade é um fator organizacional que permite a toda e qualquer organização, 
que trabalha estrategicamente em função do bom atendimento e da satisfação do cliente, 
não só fazer parte do jogo, mas atingir o estágio do sucesso tão almejado pelos grandes 
empreendedores.    
 
 
2.6. Qualidade dos Serviços e a Satisfação dos Clientes 
 
A satisfação é um dos principais elementos capazes de fidelizar um cliente. Dessa 
forma, as empresas devem procurar a satisfação como forma de estreitar a relação com 
seus clientes, tornando-os parceiros comerciais. 
 
A satisfação do cliente é essencial para o sucesso de uma empresa. Segundo Detzel e 
Desatnick (apud RIBEIRO, 2014, p.46): 
“Satisfação do cliente é o grau de felicidade experimentada por ele. Ela é 
produzida por toda uma organização - por todos os departamentos, todas as 
funções e todas as pessoas. Entre os clientes se incluem compradores externos de 
bens e serviços de organização, fornecedores, a comunidade local, funcionários, 
gerentes e supervisores (e acionistas, se a organização for de capital aberto).” 
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A satisfação aliada ao bom atendimento é o aspeto que faz o cliente retornar, por 
isso, a satisfação do cliente tem que ser o motivo maior, pois estes quando satisfeitos são 
mais do que simples consumidores ou clientes, mas, parceiros comerciais e advogados que 
defendem a empresa e fazem propaganda para amigos e familiares. 
 
Ressalta-se que um consumidor fica satisfeito quando as ofertas (produtos, serviços e 
atendimento) oferecidas a eles ultrapassam as suas expectativas, assim, Kotler (apud 
RIBEIRO, 2014, p.47): define que: "Satisfação é o sentimento de prazer ou de 
desapontamento resultante da comparação do desempenho esperado pelo produto (ou 
resultado) em relação às expectativas da pessoa". 
 
Todas as empresas que adotam esses meios sabem que sua melhor ação estratégica é 
o valor adicionado pelo cliente por meio dos serviços superiores. Eles estão dispostos a 
reconhecer o esforço da empresa em satisfazê-los e fidelizá-los a partir de qualidade e do 
respeito oferecidos. 
 
Para sobreviver no mercado global de hoje, uma empresa precisa satisfazer os 
clientes fornecendo bens de qualidade e prestando serviços de qualidade. Isto exige uma 
reavaliação contínua das necessidades dos clientes e um compromisso inabalável de mudar 
quando necessário, para satisfazer ou superar as expectativas deles. 
 
O foco no cliente permite que a empresa alcance excelência no nível de satisfação, 
sendo que muitas empresas que possuem sucesso mundial, como, por exemplo, a 
McDonald’s, adotaram esta estratégia. Para estas empresas os valores corporativos são: 
qualidade, atendimento, limpeza e valor.
2
 
 
Toda empresa deve atentar aos detalhes, permitindo que os clientes sintam-se 
satisfeitos, sendo que o foco no cliente, junto a um atendimento de qualidade e um bom 
processo de gestão de recursos humanos é garantia de sucesso a qualquer empresa, dessa 
forma é necessário que as organizações estejam aptas a desenvolver ações que levem a 
qualidade no ambiente, atendimento e, a consequente satisfação. 
                                                 
2
 Segundo o site www.inmetro.gov.br 
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Segundo Detzel e Desatnick (apud PIRES, 2012, p.63) os cincos segredos para a 
superioridade em serviços, estão fundamentadas em cinco ações quais sejam: 
1º. Criar um foco no cliente em toda a organização; 
2º. Estabelecer padrões de desempenho em serviços baseados nos funcionários; 
3º. Medir o desempenho em serviços em relação a marcos de referências superiores; 
4º. Reconhecer e recompensar comportamentos exemplares em serviços; 
5º. Manter o entusiasmo, consistência e previsibilidade para o cliente. 
 
 
Cada uma destas ações contribui para que a empresa alcance a qualidade no ambiente 
interno, refletindo em qualidade no atendimento, possibilitando assim o aumento das 
vendas e a participação de mercado, de forma que, a ênfase esteja no cliente, ou seja, na 
importância dada aos clientes da empresa, permita sua satisfação e fidelização. 
 
Neste sentido, para fortalecer a parceria empresa/cliente, todos os colaboradores 
(especialmente vendedores) devem estar aptos a oferecer um atendimento capaz de 
satisfazer os clientes e fidelizá-los, fortalecendo a parceria com a organização e 
aumentando a competitividade. (RIBEIRO, 2014) 
 
 Importância da Auscultação dos Clientes: 
Um dos aspetos que costumam impedir as organizações de atender melhor os clientes 
é a falta da consciência em relação a importância de ouvi-los com regularidade. Acerca 
dessa questão, diz Kotler (apud RODRIGUES, 2013, p.48),“a empresa deve avaliar a 
satisfação de seus clientes regularmente. Não há como saber o que o cliente vê como o 
ideal do serviço a lhe ser prestado sem fazê-lo falar”. Até porque, como diz Kotler  o 
comportamento do consumidor é influenciado por quatro fatores:  
o Culturais (cultura, subcultura e classe social); 
o Sociais (grupos de referência, família e papéis e status); 
o Pessoais (idade e estágio no ciclo de vida, ocupação e circunstâncias económicas, 
estilo de vida e personalidade e auto-imagem);  
o Psicológicos (motivação, perceção, aprendizagem e crenças e atitudes). 
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Tschohl e Franzmeier (apud NÓBREGA, 2011, p. 54), frente a essa questão, 
recomendam algumas ferramentas de pesquisa, afim de facilitar à empresa a conhecer as 
opiniões dos clientes, quanto aos serviços e produtos oferecidos. Eles classificam tais 
ferramentas da seguinte forma:  
 
a) Pesquisas informais: simples discussão das últimas reações dos clientes numa 
reunião mensal ou semanal dos funcionários, a fim de se ter medidas necessárias para 
melhorar ou expandir os serviços. Outra forma desse tipo de pesquisa pode ser reunião 
informal com os próprios clientes, periodicamente; 
 
b) Pesquisas formais: o objetivo é focalizar grupos nos quais um líder faz perguntas 
e motiva as respostas. O grupo deve ser constituído tanto por clientes quanto por 
empregados provenientes de todas as funções e de várias faixas etárias. As melhores 
empresas pesquisam os clientes e os empregados, utilizando para isso o staff da empresa 
ou consultoria contratada;  
 
c) Pesquisas com empregados: os empregados são interrogados por um consultor 
externo, sem saber que a empresa está patrocinando a pesquisa, a fim de não condicioná-
los em suas respostas; 
  
d) Grupo de focalização: trata-se de um painel de auditoria do consumidor, 
envolvendo mais ativamente os clientes no processo de planeamento de tomada de 
decisões e melhorando a conscientização e a responsabilidade da gestão às expectativas da 
comunidade da empresa;   
 
e) Código telefónico: linha telefónica, onde o cliente pode fazer suas reclamações;  
 
f) Telefonemas de agradecimento aos clientes: uma forma de ser pró-ativo em 
relação aos clientes, contactando-os no sentido de expor a satisfação de tê-los como 
clientes e aproveitando para conhecer possíveis problemas;  
 
g) Questionários por correio/telefone: questionários buscando classificar a 
satisfação com o atendimento oferecido;  
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h) Formulários para comentários dos clientes:  podem ser formulários eletrónicos, 
postais ou em formatos de cartões similares que são depositados nas caixas de sugestões, 
com os comentários dos clientes. 
 
2.7.    Dificuldades de Avaliação da Qualidade nos Serviços 
 
A característica subjetiva presente nos serviços constitui ingrediente que dificulta o  
entendimento e avaliação da qualidade de um serviço. Tem sido sugerido por autores  que 
a qualidade de um serviço seja medida pela comparação entre as expectativas e a 
percepção do serviço recebido pelo cliente.  
 
Para HOROVITZ (apud PINTO, 2012, p.38), a qualidade do serviço é total (sem 
falhas) não existe, pelo  fato de que as pessoas tendem a perceber os aspectos falhos, e 
qualquer falha no ato da  execução do serviço terá sido percebida pelo cliente. Ainda que 
uma falha não comprometa o serviço, ela terá afetado a percepção de qualidade por parte 
do cliente. O autor, ao sugerir uma matriz de classificação de características de qualidade 
de serviços para diferentes culturas, nos fornece uma pista do que considera elementos de 
avaliação da qualidade de serviços: pontualidade, atenção, gentileza, cortesia, concepção 
de honestidade, rapidez na resposta, conselhos de utilização, respeito ao cliente e satisfação 
do cliente. Assim, o autor sugere que, para administrar e controlar a qualidade do serviço, é 
essencial dissociar os elementos que estão fora do alcance dos clientes dos que não estão, 
pois é possível dominar a qualidade dos primeiros, tratando-os da maneira mais industrial 
possível . Este aspecto assume relevância ainda maior quanto maior sejam a presença a 
participação do cliente na execução do serviço.   
 
 Consideramos que a quantificação é útil, e deve ser incentivada, sobretudo em 
situações onde não se consegue estabelecer padrões claros que representem as expectativas 
dos clientes, mas há casos onde, além de complexa, é discutível a contribuição de 
indicadores. Albrecht (apud PINTO, 2012, p.39) sugere cuidados ao se procurar quantificar 
tudo, dado à dificuldade de se quantificar a qualidade de  determinados serviços. Vejamos 
o caso da tentativa de quantificar atendimento personalizado: o que é atendimento 
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personalizado? Como estabelecer um padrão que satisfaça todos os clientes?  Será que 
personalizado em região A é aceito como personalizado na região B? A questão a ser 
colocada é: do ponto de vista prático, é útil ficar medindo isto?. Umeda (apud PINTO, 
2012, p.38) sugere que, em casos de impossibilidade de quantificação, a ênfase seja dada à 
padronização e treinamento do pessoal, com desenvolvimento de atitudes para serviços de 
qualidade superior.  Juran (apud PINTO, 2012, p.38) enumera razões que explicam o não 
desenvolvimento do controle da qualidade em serviços: dificuldades de avaliação devido à 
intangibilidade, tamanho das organizações prestadoras de serviços, unidades de medidas 
não estabelecidas, além do não compartilhamento de experiências entre profissionais de 
serviços, fato este que se dá de forma razoavelmente acentuada nas indústrias de 
manufatura. 
 
 
   
3.       FERRAMENTAS PARA MEDIR A QUALIDADE 
 
O trabalho intitulado de Ferramentas de qualidade  (RODRIGUES et. al, 2008, p.4)  
explica que existe uma grande variedade de ferramentas para medir a qualidade e a 
satisfação do cliente e muitas delas podem ser usadas conjuntamente. No entanto, há sete 
ferramentas base para medir a qualidade: 
 
 Testes de avaliação; 
 Gráficos de Pareto; 
 Diagramas de Correlação; 
 Diagramas Causa-Efeito; 
 Histograma; 
 Gráficos de Controlo; 
 Estratificação; 
 
Existem outras técnicas de medição que podem ser usadas, como por exemplo, 
Brainstorming, gráficos de fluxo e benchmarking, mas de certa forma, neste trabalho, 
optou-se por apresentar e explicar apenas os 4 primeiros acima mencionados. 
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Tomemos como exemplo a frequência com que uma empresa expede produtos 
errados para um fabricante. 
 
 Testes de Avaliação 
 
Os testes de avaliação, são simplesmente uma maneira fácil de compreender com que 
frequência determinados acontecimentos de fraca qualidade ou momentos de satisfação ou 
insatisfação do cliente ocorrem (ver tabela 1). Há uma coluna que identifica os 
acontecimentos a serem investigados a par com o período de tempo para a investigação. 
 
Depois, reúnem-se os dados por cada área e vão-se colocando marcas (/) dentro da 
coluna do tempo. Uma só coluna é usada para resumir todo o processo de medição. Na 
primeira coluna consta a lista dos possíveis eventos, incluindo o embarque incorreto, que 
pode contribuir para que o fabricante recbea produtos errados. As outras três colunas 
identificam o tempo da investigação, como por exemplo três meses. Finalmente, a coluna 
total diz que a área problemática é mais significante durante o tempo de pesquisa.  Esta 
simples técnica, permite determinar de onde vêm os custos de má qualidade, bem como a 
fonte de insatisfação do cliente. 
 
Problemas 1º Mês 2º Mês 3º Mês TOTAL 
Erro de entrada de       
documento 
//// // / 7 
Erro de seleção dos stocks /// //// //// 11 
Encomendas misturadas /// /// /// 9 
Pedidos errados embarcados 0 //// //// 8 
Tabela 1- Teste de Avaliação 
 
Com base no quadro podemos verificar que o fabricante recebe frequentemente 
produtos errados do fornecedor, devido a erros de seleção dos stocks. Obviamente, como o 
fabricante não consegue produzir os produtos que os seu cliente quer. Existe dois clientes 
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insatisfeitos: o fabricante, que é o cliente do fornecedor, e o utilizador do produto, que é o 
cliente do fabricante. 
 
 
 Gráficos de Pareto 
 
Trata-se de um gráfico de barras vertical que ajuda a identificar problemas de 
qualidade e satisfação do cliente pela frequência que ocorrem. A representação gráfica 
ajuda também a determinar quais os problemas a resolver e em que ordem. Com este tipo 
de gráfico, podemos ver facilemente como pequenos problemas podem causar grandes 
problemas e como estes podem exigir a nossa total atenção. Este gráfico baseia-se em 
métodos de armazenamento de dados, como por exemplo o teste de avaliação, distribuição 
de frequência e observação de participantes. 
 
Para fazer um gráfico destes, deve-se identificar primeiro quais os problemas a 
estudar e depois escolher uma unidade de medida. Primeiro recolhem-se os dados durante 
um determinado período de tempo e depois elabora-se o gráfico, desenhando em primeiro 
lugar os problemas mais frequentes (que será a barra mais alta do gráfico), colocando 
depois, por ordem decrescente os problemas menores. O gráfico fornecerá uma análise de 
como uma pequena percentagem (normalmente 20%) de atividades provoca uma 
percentagem muito maior (normalmente 80%) dos problemas de qualidade. Por esta razão, 
o princípio de Pareto é também chamado de regra dos 80/20 (Oitenta por Vinte). 
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Figura 3- Gráfico de Paretto 
 
 
 
 
 Diagramas de Correlação 
 
Estes diagramas são usados para estudar as potenciais relações entre duas variáveis. 
É usado para testar possíveis relações correlacionadas. Se a relação existir, verá uma 
alteração numa das variáveis assim que haja uma mudança na segunda variável. Para criar 
um gráfico deste tipo, é necessário identicar as duas variáveis que se querem estudar. Dê 
um nome ao Eixo X e outro ao Eixo Y. A variável a ser investigada como possível causa 
de relação é normalmente identificada no Eixo X (Horizontal). 
 
 
Colija os dados e marque cada ponto de informação. Olhe para o diagrama e veja 
como os pontos estão aglomerados ou dispersos pelo gráfico. Quanto mais direitos 
estiverem os pontos, como numa linha, maior será a correlação entre as duas variantes. 
Procure relações positivas, negativas ou inexistentes. 
 
Uma relação positiva ocorre quando Y e X aumentam: o gráfico vai do lado inferior 
esquerdo para o superior direito. Uma relação negativa ocorre quando X diminui e Y 
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aumenta: o gráfico vai do lado superior esquerdo para o inferior direito. Não existe relação 
quando os pontos estão todos espalhados pelo gráfico. 
 
Quando se observa um gráfico deste tipo, só se pode dizer que X e Y estão 
relacionados e que um não interfere  com o outro. São precisas mais técnicas estatísticas 
para determinar a causa efeito e podem encontrar-se em qualquer manual de estatística. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 4- Gráfico de Correlações 
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 Diagramas de Causa-Efeito 
 
Estes diagramas são também conhecidos por diagramas Espinha de Peixe devido à 
sua aparência. O mais simples destes diagramas é que teêm um efeito final e tentam 
determinar as causas, separado-as em várias categorias (ver figura 5) . As 
categoriaspadrão (causas maiores) são normalmente mão-de-obra ou pessoas, máquinas ou 
equipamento, materiais ou fornecimentos e mtodos ou processos. 
 
Cada uma destas categorias é colocada numa espinha, para que todo o diagrama 
pareça um esqueleto de peixe. 
 
 
Figura 5- Diagrama de Causa Efeito 
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4.    PADRÕES DE QUALIDADE  
 
A ISO (International Organization for Standardization), organização internacional 
que edita normas, apresenta na série de normas ISO 9000, as diretrizes para garantia de 
qualidade da produção na empresa. (apud VERAS, 2009, p.55) 
 
As normas ISO 9000 são normas de gestão e garantia da qualidade que dão as 
diretrizes para implantação do sistema de qualidade ao especificar todas as fases da 
produção ou da prestação de serviços, desde a execução até o pósvenda. Portanto, a ISO 
9000 tem por objetivo organizar por escrito todas as fases do processo produtivo 
(procedimentos) e registrar as ações realizadas. Através dessa documentação pode-se 
definir todo o processo produtivo e melhorá-lo.  (apud VERAS, 2009, p.55) 
 
A ISO 9000 visa a redução de desperdícios, maior eficiência da mão-de-obra e 
maquinaria, análise de segurança e melhoria das relações de mercado, proporcionando 
aumento da produtividade e maximização dos lucros. 
3
 
 
As normas ISO são normas voluntárias, reconhecidas mundialmente, cuja adoção 
empresarial é crescente devido às exigências do mercado. Mais de 200.000 Sistemas de 
Gestão da Qualidade, distribuídos em cerca de 120 países apresentam como base as 
Normas ISO 9000. As normas são adotadas por organizações de pequeno, médio e grande 
porte, de manufatura e serviços, tanto do setor privado como do setor público. (apud 
VERAS, 2009, p.56) 
 
A família ISO 9000 é definida atualmente em 4 normas:   
 
ISO 9001: Sistemas da Qualidade – Modelo da Garantia da Qualidade em:   
 Projetos;  
 Desenvolvimento;  
 Produção;  
 Instalação;  
                                                 
3
 Informações baseadas  no site: pt.wikipedia.org 
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 Assistência técnica.   
 
ISO 9002: Sistemas da Qualidade – Modelo para Garantia da Qualidade em 
Produção e Instalação.   
 
ISO 9003: Sistemas da Qualidade – Modelo para Garantia da Qualidade em Inspeção 
e Ensaios Finais.   
 
ISO 9004: Gestão da Qualidade e Elementos do Sistema da Qualidade – Diretrizes.  
 
Dessa forma, ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003 são modelos de garantia da qualidade 
e referem-se a situações contratuais (servem como base de contratos entre fornecedores e 
clientes). Enquanto a ISO 9004 corresponde à Gestão da Qualidade, sendo interna à 
organização e não contratual, apenas orientativa.  
 
A diferença entre as ISO 9001, 9002 e 9003 reside apenas na abrangência de 
cobertura ou proteção de cada uma delas. A ISO 9001 é a mais abrangente de todas e 
destina-se a contratos cujo interesse é proporcionar garantia da qualidade em todas as fases 
das atividades técnicas da organização, desde o projeto do produto ou do serviço até a 
assistência técnica, apresentando 20 requisitos. Enquanto as ISO 9002 e 9003 são restritas 
a determinadas fases da produção, apresentando 18 e 12 requisitos, respectivamente.  
 
   
ALGUNS EXEMPLOS DE ITENS DA ISO 9001 (apud VERAS, 2009, p.58):  
 
1. Responsabilidades da Administração: Definição das políticas, dos objetivos, 
da organização e das responsabilidades pela qualidade na empresa.  
 
2. Sistema da Qualidade: Definição da estrutura normativa pela qual a empresa 
obtém efetivamente Qualidade, ou seja, definição de normas e diretrizes para 
qualidade, o modo de implementá-las e os recursos disponíveis para obtê-la.  
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3. Análise Crítica de Contrato: Definir regras para vender corretamente, ou 
seja, definição de sistema que garanta que o cliente receba o produto de acordo com 
o que foi combinado. 
 
4. Controle de Projeto (do Produto): Definir regras para que as idéias 
(projetos) sejam transformadas em produtos desejados.  
 
5. Controle de Documentos: Assegurar que os documentos certos estejam com 
a pessoa certa, na hora certa. Na realidade consiste no estabelecimento de um sistema 
que garanta que os funcionários tenham informações rápidas, atualizadas e aprovadas 
para executar corretamente suas tarefas. 
 
6. Aquisição: Definir boas regras de compras, de modo que se obtenha um 
sistema que garanta a qualidade dos produtos adquiridos pela empresa.  
 
7. Produto Fornecido pelo Comprador: Definir regras para situação especial de 
recebimento de materiais produtivos. Consiste no estabelecimento de sistema que 
proteja, cuide e mantenha os produtos fornecidos pelo cliente.  
 
8. Identificação e Rastreabilidade de Produto: Assegurar que os processos de 
produção sejam executados sob condições controladas, permitindo a recuperação de 
toda a história da fabricação de um produto e de seu processo. 
 
9. Controle de Processo: Estabelecimento do sistema que garanta a qualidade 
nas etapas de produção. 
 
10. Inspeção e Ensaios: Definir regras para inspeções de produtos e ensaios de 
laboratórios, de modo que se garanta a conclusão satisfatória dos serviços e que os 
dados e documentação associados à eles, estejam disponíveis e autorizados.  
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5.     GESTÃO DE QUALIDADE NOS SERVIÇOS COMERCIAIS 
 
5.1.    Importância dos Trabalhadores  
A eficiência de um serviço ou atendimento está estreitamente ligada à qualidade 
pessoal. Embora haja diferentes padrões de qualidade e mesmo que não seja fácil descrevê-
los, os clientes percebem facilmente quando se trata de um atendimento com qualidade 
superior ou inferior. Claus Moller (apud MONTEIRO, 2013, p.86) diz que “a qualidade 
pessoal é a base de todos os outros tipos de qualidade.” Segundo ele, “são os altos níveis 
de qualidade pessoal que contribuem para os altos níveis de qualidade nos departamentos 
que, por sua vez, criam serviços de qualidade superior”. O efeito dessa qualidade é 
comparável ao efeito dominó, pois desencadeia uma melhoria na qualidade em todas as 
áreas que depois pode se generalizar, formando uma cultura na empresa.  
 
O sucesso de uma organização depende, fundamentalmente, do nível da qualidade 
dos seus serviços no sentido de satisfazer a exigência do seu público. E isso só será 
possível a partir de um bom nível de desempenho das pessoas responsáveis por esses 
serviços, pois envolve, ainda, a satisfação das exigências e expectativas técnicas e humanas 
da pessoa que presta o serviço e das outras com quem se relaciona. Qualidade pessoal 
significa realizar o trabalho da melhor forma possível todos os dias. A qualidade do 
desempenho é orientada por padrões que possui o indivíduo e essa, por sua vez está 
relacionada diretamente com sua autoestima. Entre os padrões há o nível de desempenho 
presente e o que ele espera alcançar em termos de expectativas e exigências pessoais. A 
distância entre esses níveis revela, de certo modo, o potencial de desenvolvimento que 
deve constituir um desafio a ser enfrentado, com amplas possibilidades de sucesso. 
(ALVES, 2008). 
 
Diminuir essa distância, isto é, desenvolver um alto nível de qualidade pessoal, fará 
com que a pessoa se sinta satisfeita com seu desempenho, elevando assim a sua autoestima. 
O desempenho está também ligado ao reconhecimento recebido dela mesmo e dos outros 
com quem ela se relaciona. 
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Na moderna psicologia, o reconhecimento tem merecido destaque no sentido de ser 
um mecanismo desencadeador da melhora da auto-estima e, consequentemente, da melhora 
do nível de desempenho do indivíduo. O rendimento do trabalho de um funcionário está, 
também, ligado aos seus ideais. Para prestar um serviço eficaz, no contato pessoal, é muito 
importante e recomendável: ser educado e cortês, sorrir e se portar com naturalidade, falar 
em tom de voz agradável, tratar o cliente, sempre que possível, pelo nome e lhe dar 
atenção exclusiva,  respeitá-lo independente de raça, sexo e formação cultural, demonstrar-
se comprometido, etc. 
 
 
O funcionário que atende o público não só deve ter conhecimento técnico de sua 
função. Deve conhecer a história, a filosofia, a missão da instituição em que trabalha. 
Saber como ela se organiza hierarquicamente e quem são as pessoas que ocupam os 
cargos. Deve estar informado sobre o planeamento global da organização bem como dos 
setores ou departamentos. Entender a inter-relação entre as áreas mostra que o profissional 
é pró-ativo. O funcionário com esse perfil, entre outras características, sabe, a partir dos 
objetivos gerais da organização, direcionar seus esforços, recebendo e distribuindo melhor 
o seu trabalho. 
 
5.2.    Estratégias para Garantir e Promover a Qualidade de Serviço Comercial 
 
Vários estudos comparativos entre países europeus, comprovam que a regulação da 
qualidade de serviço desempenha um importante papel na garantia da qualidade comercial. 
Em 2000, um grupo de trabalho constituído sob a égide do Conselho Europeu dos 
Reguladores da Energia, realizaram um estudo sobre a qualidade de serviço relativo a 
vários países europeus: Itália, Espanha, Portugal, Holanda, Noruega e Reino Unido. 
(ALVES, 2008) 
 
Reportando-nos a esse estudo podem ser apontadas várias estratégias destinadas a 
garantir e promover a qualidade de serviço comercial (ALVES, 2008, p.67):   
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a) A qualidade comercial pode ser assegurada através do uso de 
regulamentação ou códigos/regulamentos. A responsabilidade no que se refere à 
publicação dos Regulamentos cabe a distintas entidades em diferentes países da União 
Europeia. Também as condições gerais dos contratos de fornecimento de energia 
estabelecem direitos e deveres que de alguma forma pretendem garantir uma adequada 
qualidade comercial.  
 
b) Outro fator importante para garantia e promoção da qualidade comercial 
está relacionado com a informação ao consumidor que constitui um elemento central da 
qualidade comercial. Também nos diversos países europeus diferem as formas e a 
periodicidade em que é prestada informação aos consumidores. Os métodos vão desde a 
publicação e distribuição de folhetos ilustrativos ou sítios na internet até à existência de 
faturas de eletricidade detalhadas, havendo neste âmbito alguns países, como no caso de 
Espanha, em que existe regulamentação que impõe um mínimo de informação que deve 
constar nas mesmas.    
 
c) A participação dos consumidores parece ser um elemento fundamental para 
a promoção da qualidade de serviço em todos os países, sendo várias as formas de 
encorajar essa participação. A participação ativa das associações de consumidores na 
regulação do sector elétrico como acontece em Portugal e Espanha em que associações de 
consumidores estão presentes nos conselhos consultivos das entidades reguladoras do 
sector, é uma dessas formas. Outras há que pretendem encorajar e promover a participação 
dos consumidores como contemplar a existência de padrões associados ao tempo de 
resposta às reclamações e pedidos de informação ou a existência de formas organizadas 
dos consumidores contactarem as empresas.    
 
d) O acesso à justiça/resolução de conflitos constitui outro importante factor de 
garantia e promoção da qualidade de serviço comercial. Relativamente a este elemento, 
constata-se no referido estudo que nos diferentes países persistem diferentes entidades com 
responsabilidades de intervenção no âmbito da resolução de conflitos.  
 
e) Outro fator de promoção da qualidade comercial é a definição e 
estabelecimento para diversos indicadores de padrões de desempenho que estabelecem 
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níveis mínimos de qualidade de serviço. Este é um fator que é utilizado por quase todos os 
países envolvidos no estudo. Porém estes padrões/requisitos não apresentam o mesmo 
âmbito em todos os países.   
 
f) Há ainda outra estratégia que poderá ser utilizada: o pagamento de 
compensações a pagar aos clientes em caso de incumprimento dos padrões individuais de 
qualidade de serviço. Os valores das compensações diferem de país para país, sendo 
também diferentes as formas de proceder aos pagamentos.  
 
 
 
 5.3.    Modelo de Avaliação da Qualidade de Serviço Comercial Adoptado   
 
A qualidade de serviço avalia-se através de indicadores e padrões de qualidade de 
serviço. Existem basicamente dois tipos de padrões (standards) caracterizados da seguinte 
forma (CORREIA, 2008, p. 98):   
 
1. Padrões Individuais de Qualidade (Guaranteed standards) – representam 
compromissos das empresas face ao atendimento individual. Definem os níveis mínimos 
de atenção comercial ao cliente individual, estabelecendo compensações económicas a 
pagar aos clientes em caso de incumprimento destes padrões por parte dos distribuidores. 
A definição destes padrões inclui diversos atributos: o serviço considerado, o nível de 
desempenho exigido (normalmente um tempo de resposta e o montante da compensação e 
ser paga ao cliente em caso de incumprimento do padrão.    
 
2. Indicadores Gerais de Qualidade de Serviço (Overall Satandards) – 
constituem objetivos globais da qualidade de serviço e cobrem áreas de serviço 
relativamente às quais não é possível fornecer garantias individuais de qualidade de 
serviço, não havendo por isso lugar ao pagamento de compensações em caso de 
incumprimento. São no entanto fundamentais para monitorizar e promover a qualidade de 
serviço. Envolvem: o serviço considerado (por exemplo a ligação das instalações de novos 
clientes à rede de distribuição de energia elétrica), e um nível mínimo de desempenho 
obtido durante um determinado período.  
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O Controlo do nível da qualidade comercial pode ser feito a diversos níveis:   
 
 Controlo centralizado pela entidade reguladora do sector com base na fixação de 
níveis mínimos e verificação do seu cumprimento, com eventuais penalizações por 
incumprimento.    
 Monitorização geral pelo público a partir da divulgação de valores globais dos 
indicadores mais relevantes, permitindo comparações com outras empresas de distribuição 
e com a prática no estrangeiro.   
 Controlo local (caso a caso) com base na fixação de níveis mínimos para certos 
serviços e de penalidades monetárias para o incumprimento, pagáveis diretamente ao 
consumidor.    
 
Como é óbvio, é possível a combinação destes mecanismos (nomeadamente o 
primeiro e o terceiro) num sistema misto que ofereça confiança ao consumidor no seu 
relacionamento direto e mantenha urna perspetiva global ao nível das empresas.  
 
Com efeito, tem vindo a ganhar relevância a nível internacional os modelos de 
avaliação da qualidade em que se verifica uma contratualização da qualidade, ou seja, em 
que o consumidor conhece os níveis de qualidade exigidos à empresa no seu 
relacionamento direto, sendo estabelecidas penalizações em caso de incumprimento, 
pagáveis ao consumidor. Este é o modelo adotado tanto por Portugal como Espanha, tal 
como acontece em Itália e Reino Unido.   
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6.    SECTOR ENERGÉTICO EM CABO VERDE
4
  
 
A energia constitui um dos sectores estratégicos em qualquer plano ou programa de 
desenvolvimento sustentado. Todavia, em países de economia frágil, como é o caso de 
Cabo Verde, o abastecimento em energia exerce uma pressão considerável sobre a sua 
estabilidade macroeconómica e os recursos ambientais. Efetivamente, em Cabo Verde, 
País extremamente carente em energia primária, a fatura resultante da importação de 
combustíveis absorve consideráveis recursos financeiros que poderiam ser direcionados 
para investimentos produtivos. 
A  disponibilidade de energia é um dos motores do crescimento económico e 
propicia a criação de postos de trabalho, permite ainda melhorias na produtividade, no 
desenvolvimento do sector privado, na prestação de serviços sociais abrindo oportunidades 
para a camada da população mais vulnerável, especialmente as mulheres e os pobres. A 
disponibilidade energética é, assim, particularmente importante para as camadas mais 
pobres devido ás suas ligações com a redução da pobreza. A sua influência faz-se sentir 
particularmente nos sectores da saúde, educação e ambiente, induzindo melhorias no 
rendimento das pessoas e contribuindo para a equidade do género. 
Para Cabo Verde, a garantia da disponibilidade da energia revela-se de carácter 
capital. Em primeiro lugar, porque o País é dependente da água dessalinizada que, por sua 
vez, exige um processo energético  intenso. Em segundo lugar, porque a esperança do país 
relativamente a uma graduação sustentável do grupo de países Menos Avançados está 
ligada á realização da sua Agenda para a Transformação Económica. Sem um 
abastecimento adequado de energia, é evidente que sectores chaves da Agenda de 
Transformação, como o turismo e as atividades económicas no geral, serão dificultados. 
Além disso, Cabo Verde enquanto arquipélago, não beneficia de economia de escala, 
necessitando cada ilha das mesmas soluções em termos de infra-estruturas.  
O sector energético em Cabo Verde é caracterizado pelo consumo de combustível 
fóssil (derivados do petróleo), biomassa (lenha) e utilização de energias renováveis, 
nomeadamente a energia eólica. O consumo de combustível fóssil é constituído pelos 
                                                 
4
 De acordo com a publicação do Ministério da Economia Crescimento e Competitividade (2008), no 
site www. governo. cv 
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derivados do petróleo, a saber: a gasolina, o gasóleo, o fuel óleo, o Jet Al, o gás butano e os 
lubrificantes. O consumo da biomassa é basicamente constituído pela lenha utilizada nas 
zonas rurais e periferias das cidades para a confecção de alimentos. A energia renovável, 
nomeadaments a eólica, embora represente ainda uma pequena percentagem do total de 
energia consumida, é utilizada principalmente na produção da electricidade. 
Relativamente á energia eléctrica, esta é produzida essencialmente a partir de 
centrais térmicas utilizando o diesel e o fuel óleo (fuel 180 e 380). A utilização da energia 
solar é praticamente insignificante, limitando-se praticamente à  bombagem de água. 
Cabo Verde reexporta uma parte dos combustíveis fósseis importados (Jet A1 para a 
aviação e gasóleo para os transportes marítimos), mas uma grande parte é destinada ao 
consumo interno, essencialmete para os transportes e produção de electricidade e água 
dessalinizada. O combustível com maior peso no consumo interno é o gasóleo, que 
representa cerca de 41 %, seguido da lenha  outra biomassa e do fuel com 19,4%  e 16%  
respectivamente. 
A produção de água dessalinizada está directamente ligada à produção de energia 
eléctrica e consome cerca de 10% da energia eléctrica produzida em Cabo Verde. 
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CAPÍTULO III: ESTUDO DE CASO 
 
1. CARACTERIZAÇÃO DA ELECTRA 
     
A ELECTRA, segundo o Decreto-lei nº 37/82, iniciou as suas atividades como uma 
Empresa Pública de Eletricidade e Água - Electra, E.P., criada a 17 de Abril de 1982. 
 
Foram três os organismos que estiveram na sua origem e que integraram a 
ELECTRA E.P., na altura da sua criação:  
 
1º. A Eletricidade e Água do Mindelo (EAM), que por sua vez havia sido 
constituída pela fusão da Junta Autónoma das Instalações de Dessalinização de Água 
(JAIDA) com a Central Elétrica do Mindelo (CEM). Esta fusão teve lugar em Agosto de 
1978, juntando os organismos que na ilha de S. Vicente eram responsáveis pela produção e 
distribuição de água dessalinizada e de energia elétrica. 
 
2º. A Central Elétrica da Praia, (CEP), organismo autónomo encarregado da 
produção e distribuição de eletricidade na Cidade da Praia.  
 
3º. A Eletricidade e Água do Sal (EAS), saída da transformação, realizada em 
Agosto de 1978, dos Serviços Municipais de Água e de Eletricidade, da ilha do Sal. 
 
O objetivo central da criação da ELECTRA, E.P. foi o de dar resposta à necessidade 
que se fazia sentir de formar uma empresa com capacidade técnica e financeira para 
garantir o abastecimento contínuo de água e eletricidade aos centros urbanos das ilhas de 
S. Vicente, Sal e à cidade da Praia, em condições económicas e de segurança, de modo a 
favorecer o desenvolvimento socioeconómico de Cabo Verde. 
 
Com sede social e serviços centrais em Mindelo, a empresa exercia a sua atividade 
operacional através de três delegações, sendo as de S. Vicente e Sal responsáveis pela 
produção, distribuição e venda de eletricidade e água dessalinizada e a da Praia 
responsável apenas pela produção e distribuição de eletricidade. 
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Na altura da criação da ELECTRA, a empresa contava com 196 trabalhadores, tendo 
um total de 9.255 clientes de energia elétrica e 2.855 clientes de água dessalinizada. A 
produção de energia, no conjunto das centrais elétricas então existentes, atingia os 
14.155.000 kWh, registando-se um consumo de 9.538.000 kWh. A produção de água era 
de 519.996 m3, registando-se então um consumo de 302.290 m3.  
 
A ELECTRA foi progressivamente procurando atingir os objetivos que lhe haviam 
sido fixados, nomeadamente, satisfazer a sua missão de fornecer energia e água às 
populações de S. Vicente, Sal e à cidade da Praia, na medida dos meios de investimentos 
de que dispunha e adquirindo conhecimentos especializados nas suas áreas de atividade. 
 
Em Dezembro de 1992, a ELECTRA celebrou com a Câmara Municipal da Boavista, 
um contrato de concessão e passou a assegurar a produção e distribuição de eletricidade e 
água, na vila de Sal Rei e na zona norte da ilha. 
 
1.1.  Extensão das Atividades da ELECTRA a todo o Território Nacional 
 
Em 1998 o Governo, considerando que os objetivos inicialmente fixados à 
ELECTRA estavam esgotados e que era essencial iniciar um conjunto de reformas 
perspetivadas a nível do Plano Nacional de Desenvolvimento para o período de 1997-2000, 
cria através do Decreto-Lei nº68/98, a sociedade anónima ELECTRA S.A.R.L., que 
sucedeu à ELECTRA E.P. 
 
Esta transformação tinha como principais objetivos, estender a ação da ELECTRA a 
todo o país, proporcionando vantagens económicas acrescidas para todo o território 
nacional e melhores condições para o desenvolvimento. Nesse novo contexto, o capital 
social da ELECTRA, SARL (600.000 contos) foi partilhado entre o Estado e as Câmaras 
Municipais na proporção de 85% e 15% respetivamente. 
Em consequência, na ELECTRA foram sendo integrados progressivamente, a partir 
de Abril de 1999, os serviços municipais de produção e distribuição de eletricidade de S. 
Nicolau, Mosteiros, Brava, S. Miguel, Tarrafal de Santiago, Maio, São Domingos, Santa 
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Catarina, Praia Rural, Paúl, Ribeira Grande, Porto Novo, Rabil na Boavista e também a 
Empresa Municipal de Água da Praia (EMAP) que, na cidade da Praia, assegurava a 
captação, distribuição de água e a recolha e tratamento de águas residuais. 
 
À data da constituição da ELECTRA S.A.R.L., (31 de Dezembro de 1998) a empresa 
contava com 362 trabalhadores e um total de 29,114 clientes de eletricidade e 9,919 de 
água dessalinizada. A produção de energia eléctrica no conjunto das centrais, incluindo os 
parques eólicos totalizava 100.775.749 kWh e a produção total de água era 1.785.998 m3.  
 
Gradualmente, a ELECTRA SARL, passa a ter Delegações em todas as ilhas, 
nomeadamente: 
 São Vicente: Produção e distribuição de eletricidade e água dessalinizada; 
 Sal: Produção e distribuição de eletricidade e água dessalinizada; 
 Santiago: Produção e distribuição de eletricidade e água e recolha e tratamento de                
águas residuais; 
 Boavista: Produção e distribuição de eletricidade e água dessalinizada; 
 São Nicolau: Produção e distribuição de eletricidade; 
 Santo Antão: Produção e distribuição de eletricidade; 
 Fogo: Produção e distribuição de eletricidade; 
 Brava: Produção e distribuição de eletricidade; 
 Maio: Produção e distribuição de eletricidade. 
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1.2.  O Processo de Privatização da ELECTRA 
 
Com a criação da sociedade anónima ELECTRA SARL, iniciou-se um processo de 
privatização cujo objetivo era o de encontrar um parceiro estratégico com capacidade 
técnica e financeira para fazer face às perspetivas de desenvolvimento que se desenhavam, 
através da venda de 51% do capital social ao concorrente que se colocasse em melhor 
posição num concurso internacional conduzido pelo Governo de Cabo Verde, podendo no 
futuro vir a ser privatizada a maioria do restante capital que o Governo continuaria a deter 
na empresa. 
 
Este processo, que envolveu concorrentes franceses, espanhóis e portugueses, fica 
concluído em 9 de Dezembro de 1999 com a venda de 51% do capital social da ELECTRA 
ao parceiro estratégico integrado pelas empresas portuguesas EDP - Eletricidade de 
Portugal, S.A e ADP - Águas de Portugal SGPS, que ficam a deter respetivamente 30,6% e 
20,4% do capital da ELECTRA e assumem a gestão da empresa a 18 de Janeiro de 2000.  
 
No final do ano 2000 fez-se a integração dos sistemas de produção e distribuição de 
eletricidade da ilha de S. Antão e de, Rabil na Boavista. 
 
Em 1 de Janeiro de 2001, são integrados na Electra os Serviços de produção e 
distribuição de eletricidade do município de S. Filipe e só em 1 de Março de 2002 são 
integrados na Electra os Serviços de produção e distribuição de eletricidade do município 
de Santa Cruz e assim, a partir de 1 de Março 2002, no que se refere ao fornecimento de 
eletricidade, a Electra passou a cobrir todo o território nacional, quanto ao fornecimento de 
água, a empresa passou a assegurar a produção e distribuição nas cidades do Mindelo e da 
Praia, na vila de Sal Rei na Boavista e na ilha do Sal e a operar a recolha e tratamento de 
águas residuais na cidade da Praia. 
 
Em 31 de Dezembro de 1999 a empresa contava com um efetivo total de 594 
trabalhadores e cerca de 38.122 clientes de energia elétrica e 14.983 clientes de água 
dessalinizada. A produção global da empresa foi de 116.281.046 kWh, no conjunto das 
centrais elétricas, incluindo os parques eólicos, de 1.785.457m3 de água dessalinizada e de 
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380.248 m3 de água subterrânea, tendo as vendas e prestação de serviços atingido o valor 
de  1.491.027 contos. 
 
 
1.3.  Áreas de Atividade 
 
A ELECTRA, tal como previsto no processo de privatização, desenvolvia a sua 
atividade, gerindo cinco negócios autónomos. 
 
Três negócios eram geridos na base de um Contrato de Concessão assinado entre a 
empresa e o Governo, que tendo como início a data de 18 de Janeiro de 2000, era válido 
por um período de trinta e seis anos.  
 
Os três negócios, geridos pela ELECTRA enquanto Concessionária de serviços 
públicos, eram os seguintes: 
 Transporte e distribuição de eletricidade, em todo o território nacional, em regime 
de exclusividade;  
 Transporte e distribuição de água, em S. Vicente, Sal, Boavista e na cidade da 
Praia, em regime de exclusividade;  
 Recolha de águas residuais e seu tratamento para reutilização, na cidade da Praia, 
em regime de exclusividade.  
 
Dois negócios foram objeto de licença, por parte do Governo, válida por trinta anos, 
também a contar de 18 de Janeiro de 2000, a saber: 
 
o Produção de eletricidade, em todo o território nacional;  
o Produção de água dessalinizada, em S. Vicente, Sal, Boavista e na cidade da Praia.  
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1.4.    Acionista da ELECTRA 
 
Após a privatização, o capital social da ELECTRA que era de 600.000.000$00 
(seiscentos milhões de escudos de Cabo Verde) e representado por 600.000 ações, com o 
valor nominal de 1.000$00 cada, passou a ter a seguinte composição: 
 
 Um Agrupamento liderado pela EDP - Eletricidade de Portugal S.A. e integrado 
também pela ADP - Águas de Portugal, que detinha um bloco indivisível de 51% das ações 
da ELECTRA. Este bloco de 51% estava repartido pela EDP (30,6%) e pela ADP (20,4%), 
respondendo ambas as empresas solidariamente pelas obrigações decorrentes do contrato 
de compra e venda destes 51%.  
 
 O Estado de Cabo Verde com 34%, detentora duma Golden Share, que determinava 
a necessidade da sua anuência em decisões que implicassem alterações ao contrato de 
sociedade, fusão, cisão, transformação e dissolução da sociedade e na aprovação do Plano 
Estratégico.  
 
 Os Municípios de Cabo Verde, que detinham no seu conjunto 15% do capital, 
sendo a participação individual a seguinte:  
 Município da Praia: 1,632% 
 Município de São Vicente: 0,284% 
 Município do Sal: 0,056% 
 Município da Ribeira Grande de Santo Antão: 1,658% 
 Município de Porto Novo: 1,193% 
 Município do Paul: 0,691% 
 Município de São Nicolau: 1,591% 
 Município da Boavista: 0,193% 
 Município do Maio: 0,413% 
 Município do Tarrafal de Santiago: 0,796% 
 Município de Santa Catarina de Santiago: 1,732% 
 Município de São Domingos: 0,769% 
 Municio da Calheta de S. Miguel: 0,515% 
 Município de Mosteiros: 0,513% 
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 Município da Brava: 0,269% 
 Município de São Filipe: 1,3865% 
 Município de Santa Cruz: 1,3085% 
 
Em finais de 2007, o Governo de Cabo Verde, face a situações diversas, teve de 
renegociar com os Acionista Portugueses, passando a assumir todas as ações que 
pertenciam e esse Agrupamento. 
 
1.5. Reestruturação da ELECTRA  
A situação operacional e financeira da ELECTRA, SARL após 2007, foi objeto de 
uma análise profunda, promovida pelo Ministério da Economia Crescimento e 
Competitividade, através duma larga discussão entre técnicos e peritos envolvidos com a 
problemática dos sectores de eletricidade e água. Foram levantados os diversos problemas 
estruturais, financeiros, operacionais e legais da Empresa, bem como diferentes modelos e 
propostas tendo o Governo de Cabo Verde, através dos Ministérios da Economia e das 
Finanças decidido em avançar com a reestruturação da ELECTRA. 
 
Assim, mediante a Resolução n.º 19/2010, de 16 de Abril, a Electra SARL, 
concessionária dos serviços públicos de eletricidade e águas de Cabo Verde, foi autorizada, 
a criar duas filias para transporte, distribuição e comercialização de eletricidade e da água, 
nas ilhas de Sotavento e de Barlavento, à exceção, neste último caso, da ilha da Boavista 
que já beneficiava de solução própria e assim surgiram duas Sociedade Unipessoais, a 
Electra Norte e a Electra Sul. 
 
Os objetivos subjacentes ao processo dessa reestruturação foram múltiplos, dando 
particular ênfase à resolução, a curto prazo, dos problemas graves que se verificavam 
sobretudo na ilha de Santiago ao nível da performance técnica e comercial da empresa.  
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2.    A ELECTRA NORTE 
 
A sociedade unipessoal com a denominação social de Electra Norte, Sociedade 
Unipessoal, SA foi criada no dia 31 de Outubro de 2011, mas devido a constrangimentos 
diversos, que fez arrastar o processo de reestruturação, a sua operacionalização efetivou-se 
apenas a partir de 01 de Julho de 2013.  
 
A Electra Norte tem por objetivo a produção, distribuição e a comercialização da 
eletricidade e água, com sede social na cidade do Mindelo, Av. Doutor Baltazar Lopes da 
Silva e conta com os seguintes Órgãos Sociais: a Assembleia Geral, o Conselho 
Administrativo (composto por três Administradores) e o Fiscal Único. 
 
O Conselho Administrativo pode criar em qualquer ponto do território nacional ou 
fora dele, agências, delegações ou quaisquer formas de representação, bem como mudar a 
sede dentro do município ou para outro município.  
 
O capital social da Electra Norte é de 2.500.000 $00 (Dois milhões e quinhentos mil 
escudos cabo-verdianos) e é representado por 2.500 ações, com valor nominal de 1.000$00 
cada uma. Os capitais encontram-se integralmente subscrito, e realizado em numerário 
pelo único acionista Empresa de Eletricidade e Água, SARL. 
Visão: Queremos que a Electra seja, uma EMPRESA de referência e multi-utility de 
reconhecida qualidade. 
 
Missão: Fornecer energia elétrica, água e serviços que agreguem Valor e Conforto, 
contribuindo para o Desenvolvimento da Sociedade, com uma Equipa que aposta na 
máxima satisfação dos seus Clientes, Acionista e Colaboradores. 
 
Segundo o modelo de negócio da Electra e o cenário adotado para a criação da 
Electra Norte, a relação entre a Electra SARL e a Electra Norte é a retratada na ilustração 4 
Gestão de Qualidade nos Serviços Comerciais: Caso Electra Norte 
 
 
Flávia Raquel Alves Évora                                                                                                                            77 
 
 
Figura 6- Relação Electra SARL, Electra NORTE 
 
 
2.1. Áreas de Atividade 
 
A Electra NORTE, tal como previsto no processo de reestruturação, tem funções 
operacionais nas seguintes áreas de atividade: 
 Produção de eletricidade, nas ilhas de São Vicente, Sal, Santo Antão e São Nicolau. 
 Transporte e Distribuição de eletricidade, nas ilhas de São Vicente, Sal, Santo 
Antão e São Nicolau. 
 Produção de água dessalinizada, nas ilhas de São Vicente e Sal. 
 Transporte e distribuição de água dessalinizada, em São Vicente e  Sal. 
 Comercialização de eletricidade e água. 
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Em Junho de 2015, a Electra Norte contava com um total de 50.312 Clientes, sendo a 
quantidade de clientes por produto as seguintes: 
Tabela 2- Numero de clientes por produtos na Electra Norte 
Água Dessalinizada 23.003 
Electricidade Baixa Tensão Doméstica 49.990 
Electricidade Baixa Tensão Industrial 260 
Electricidade Média Tensão 62 
 
 
Em São Vicente, no mesmo período, o número total de clientes era de 24.674 e a 
quantidade de clientes por produto comercializado, era: 
Tabela 3- Numero de clientes por produtos na Electra Norte - São Vicente 
 
Água Dessalinizada 17.009 
Electricidade Baixa Tensão Doméstica 24.507 
Electricidade Baixa Tensão Industrial 132 
Electricidade Média Tensão 35 
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A estrutura organizativa da Electra Norte é a seguinte: 
 
 
Figura 7 - Modelo organizacional da Electra Norte 
 
 
2.2.    Direção Comercial da Electra NORTE 
Tem como missão coordenar e monitorizar o interface das empresas com todos os 
seus clientes dos negócios de eletricidade e água, gerindo os vários canais de comunicação 
com estes, bem como as suas solicitações e reclamação, sendo nesse contexto, as 
atribuições as seguintes: 
 
 Liderar a gestão dos processos de gestão da comercialização; 
 
 Realizar a função de interface único com o cliente e que agrega as funções de 
gestão e relacionamento com clientes; 
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 Articular as atividades das unidades orgânicas subsidiarias; 
 
 Colaborar na definição da estratégia, objetivos e metas para a direção de 
comercialização, de modo a garantir o alinhamento de estratégia e objetivos aos vários 
níveis; 
 
 Adotar instrumentos e indicadores de gestão de desempenho dos processos e 
serviços a seu cargo, bem como reportar periodicamente ao Conselho de Administração os 
indicadores de desempenho da Direção de Comercialização, propondo ações de correção 
dos desvios ou relação as metas estabelecidas; 
 
 Coordenar a análise dos indicadores de gestão da Direção de Comercialização e a 
implementação de medidas preventivas e corretivas sempre que necessário, de modo a 
garantir a minimização dos impactos inerentes a desvios face ao planeado e 
consequentemente a consecução dos objetivos da Direção; 
 
 Coordenar a elaboração e validar os relatórios de reporte das atividades da Direção 
de Comercialização de modo a garantir o cumprimento das obrigações legais e 
corporativas relativas ao fornecimento de toda a informação relevante respeitante ao 
desempenho da Direção; 
 
 Apoiar a preparação do reporte da regulação das atividades de comercialização, de 
acordo com os modelos e nos prazos definidos pela Direção de mercado e regulação da 
Electra SARL; 
 
A Direcção Comercial Norte, para conseguir dar satisfação ás suas atribuições, tem 
lojas e agentes comerciais em todos os Municípios da Zona Norte do país, excepto na ilha 
da Boa Vista, conforme referido anteriormente, conta com os seguintes Departamentos: 
Comercial, Gestão de Contagem e Apoio aos Clientes e ainda com um Secretariado de 
Apoio Administrativo, conforme ilustração 6. 
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Figura 8 - Organização da Direção Comercial Norte 
 
O Departamento Comercial, tem como finalidade gerir as atividades operacionais 
relativas á gestão de clientes, contratualização, faturação, créditos, cobranças, lojas e 
agentes, sendo as suas atribuições as seguintes: 
 
 Gerir os clientes estratégicos no que respeita ao seu acompanhamento, gestão de 
crédito e cobranças e articulação com estes na precisão da procura; 
 Gerir a qualidade do serviço na relação com os clientes da empresa nas áreas de sua 
competência ; 
 Gerir a contratualização com clientes de serviço de eletricidade, água e saneamento; 
 Gerir os créditos, faturação e cobranças a todos os clientes; 
 Conduzir as análises sobre informação de cliente por forma a contribuir para o 
desenvolvimento de inovações tarifárias, opções de faturação, entre outros; 
 Coordenar a gestão de lojas; 
 Gerir os conteúdos de comunicação com os clientes; 
 
 Gerir o processo de gestão de reclamações (análise, monitorização e resposta), em 
coordenação com o departamento de apoio ao cliente, direção de distribuição ou outra 
unidade orgânica relevante para o caso; 
 Desenvolver o modelo de procura e de serviços de valor acrescentado para o 
cliente; 
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 Gerir os processos de danos de clientes lesados, respetivos impactos e prejuízos; 
 Monitorizar e minimizar as perdas comerciais, incluindo as associadas a consumos 
ilícitos; 
 Efetuar a gestão de informação sobre os processos e funções sob sua 
responsabilidade em articulação com a direção de comercialização da Electra; 
 Coordenar a análise dos indicadores de gestão do departamento e a implementação 
de medidas preventivas e corretivas sempre que necessário para assegurar a consecução 
dos objetos do departamento; 
 Coordenar a elaboração e validar os relatórios de reporte e validar os relatórios de 
reporte das atividades de departamento, de modo a garantir o cumprimento das obrigações 
legais, corporativas e de regulação ao fornecimento de toda a informação relevante 
respeitante ao desempenho do departamento; 
 
O Departamento de Gestão de Contagens, tem como finalidade gerir e desenvolver a 
rede e o sistema de contagens, de forma a acompanhar a evolução das redes e as condições 
de mercado, bem como assegurar a monitorização e o funcionamento, garantindo o correto 
ciclo de receção, validação, transferência e disponibilização de informação de contagens; 
sendo as suas atribuições as seguintes: 
 Avaliar de forma continua os modelos de gestão dos sistemas de leitura; 
 Em coordenação com a Direção de Gestão dos Ativos Operacionais da Electra 
SARL avaliar de forma continua a evolução da tecnologia dos medidores e avaliar a 
viabilidade da sua adoção pelas empresas; 
 Gerir o processo de leituras periódicas dos consumos dos clientes e atualizar os 
giros de leitura; 
 Coordenar e fiscalizar os prestadores de serviço de leituras; 
 Controlar prazos dos contadores temporários e de obra; 
 Coordenar a análise dos indicadores de gestão do departamento e a implementação 
de medidas preventivas e corretivas sempre que necessário para assegurar a consecução 
dos objetivos do departamento; 
 Coordenar a elaboração e validar os relatórios de reporte das atividades de 
departamento, de modo a garantir o cumprimento das obrigações legais, corporativas e de 
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regulação relativas ao fornecimento de toda a informação relevante respeitante ao 
desempenho do departamento. 
 
Departamento de Apoio ao Cliente tem como finalidade gerir as atividades de 
assistência técnico-comercial aos clientes da Electra e assegurar a gestão do parque de 
contadores em exploração. As suas atribuições são: 
 
 Gerir a receção de notificações de avaria, independentemente do canal utilizado e 
assegurar o seu adequado tratamento em coordenação com o Departamento de Manutenção 
da Distribuição; 
 Gerir a entrada de reclamações independentemente do canal utilizado e assegurar o 
seu adequado tratamento em coordenação com o Departamento Comercial; 
 Gerir a receção de contagens e articular com o Departamento de Gestão de 
Contagens; 
 Assegurar a instalação, substituição e retirada de contadores (incluindo os 
temporários e de obra), abertura de fornecimento a novos clientes, fecho e 
restabelecimento de fornecimento aos atuais clientes, em articulação com a Direção de 
Distribuição; 
 Em coordenação com o Departamento de Manutenção da Distribuição, assegurar a 
reparação e calibração dos contadores retirados das instalações dos clientes; 
 Coordenar a análise dos indicadores de gestão do departamento e a implementação 
de medidas preventivas e corretivas sempre que necessário, para assegurar a consecução 
dos objetivos do departamento; 
 Coordenar a elaboração e validar os relatórios legais, corporativas e de regulação 
relativas ao fornecimento de toda a informação relevante ao desempenho do departamento; 
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O Gabinete de Secretariado e Apoio Administrativo assegura toda a parte do 
secretariado, os apoios administrativos e logísticos aos dirigentes e colaboradores da 
Direção de Comercialização e das unidades orgânicas subordinadas, sendo as suas 
atribuições as seguintes:  
 Apoiar os dirigentes da Direção na Gestão de agendas, medição de contatos e 
comunicação com todas a entidades externas e internas; 
 Produzir documentos e gerir o arquivo geral de direção; 
 Realizar todas as tarefas inerentes ao apoio administrativo da direção; 
 Rececionar, registar, expedir correspondência; 
 Efetuar a consolidação de toda a informação de gestão da direção tomando por 
referência a informação providenciada pelos departamentos; 
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3. Análise Swot 
 
A análise SWOT consiste numa técnica de análise interna e externa da organização 
(ou de uma qualquer outra entidade ou situação) que detecta respectivamente os pontos 
fortes (Strengths), os pontos fracos (Weaknesses) que compõem a análise interna, as 
oportunidades (Opportunities) e as ameaças (Threats) que constituem a análise externa.  
 
A seguir é apresentada a matriz da análise Swot da Electra: 
 
 
Figura 9 - Análise Swot 
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CAPÍTULO IV: ANÁLISE E INTERPRETAÇÃO DOS DADOS 
 
A apresentação e a análise dos dados constituem a parte onde se procura reconstruir 
os dados analisados como um todo estruturado e significativo, explicitando os produtos de 
investigação e a interpretação que se faz dos mesmos, tendo em conta os objetivos de 
investigação. Os dados recolhidos, foram tratados no Microsoft Excel (Valores 
arredondados por excesso e por defeito), sendo as interpretações e as análises feitas com 
base nos gráficos seguintes: 
 
 
Figura 10 - Tipo de Sexo 
 
Valores absolutos dos inquiridos Valores em percentagens dos inquiridos 
120 100% 
70 58% 
50 42% 
Tabela 4 - Referente a Figura 10 
A primeira questão do inquérito se resumia em identificar o sexo do inquirido. Neste 
sentido, dos  120 clientes, 58%  eram do sexo Femenino e os restantes 42%  do sexo 
Masculino. Percebeu-se ao logo do trabalho que mesmo em relação aos outros clientes que 
não foram inquiridos havia um maior fluxo de clientes femininos, tanto para o serviço de 
Cobrança como para o Atendimento em geral. 
70 
50 
Femenino 
Masculino 
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As idades entre 36 a 45 anos representam o maior número de clientes (24%) e os 
menores de 18 anos representam a minoria (5%). Poucos foram os que representaram os 
de maior de 55 anos (14%) . Notou-se uma falta de compreensão (analfabetismos) por 
parte dos clientes que se encontram entre as faixas etárias de 36 a 45 anos e os de 46 a 55 
anos, onde foi necessário encontrar uma outra forma de fazer com que os clientes 
respondessem ao questionário, nomeadamente, tornar o inquérito em um pequena 
entrevista com uma linguagem mais simples e directa para a devida compreensão 
(utilizando as mesmas perguntas existentes do questionário). 
 
 
 
Figura 11 - Faixa Etária 
 
Valores absolutos dos inquiridos Valores em percentagens dos inquiridos 
120 100% 
6 5% 
19 16% 
23 19% 
28 24% 
27 22% 
17 14% 
Tabela 5 - Referente a Figura 11 
6 
19 
23 
28 27 
17 
Menos de 18 anos 
19 a 25 anos 
26 a 35 anos 
36 a 45 anos 
46 a 55 anos 
Mais de 55 anos 
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Pode-se concluir que o maior fluxo de clientes que frequentam a loja são 
provenienntes de outras zonas , 38% (excluindo as zonas de Chã de Alecrim, 
Madeiralzinho, Cidade e Cruz).  
 
 
 
Figura 12- Local de Residência 
 
Valores absolutos dos inquiridos Valores em percentagens dos inquiridos 
120 100% 
6 5% 
21 17,5% 
19 16% 
9 7,5% 
19 16% 
46 38% 
Tabela 6 - Referente a Figura 12 
 
 
 
 
6 
21 19 
9 
19 
46 
Não sabe/Não responde 
Chã de Alecrim 
Madeiralzinho 
Cidade 
Cruz 
Outro 
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O pico de clientes que se encontram com um agregado familiar igual a 4 pessoas são 
39%. Não se pode deixar de destacar os que afirmaram ter um agregado familiar entre 5 a 
10 pessoas  que correspondem a 24%. 
 
 
 
Figura 13 - Agregado Familiar 
 
Tabela 7 - Referente a Figura 13 
 
 
 
6 
13 
25 
47 
29 
Vive sozinho 
2 Pessoas 
3 Pessoas 
4 Pessoas 
5 a 10 Pessoas 
10 a 15 Pessoas 
15 a 20 Pessoas 
Mais de 20 Pessoas 
Valores absolutos dos inquiridos Valores em percentagens dos inquiridos 
120 100% 
6 5% 
13 11% 
25 21% 
47 39% 
29 24% 
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Foi solicitado aos clientes que respondessem de quem seria a responsabilidade do 
contrato com a Electra, onde 63% responderam que a responsabilidade era sua e os 
restantes 37% responderam que a responsabilidade era de outra pessoa. Por outro lado 
tem-se a questão sobre a duração desse contrato, como a figura 15,  indica que muitos dos 
inquiridos (19%) não conseguem quantificar o tempo que já possuem o contrato. Isso pode 
ser derivado pelo facto de  muitos dos clientes não serem o responsável do contrato, como 
referido na figura 14. 
 
 
Figura 14- Responsabilidade do Contrato 
Valores absolutos dos inquiridos Valores em percentagens dos inquiridos 
120 100% 
76 63% 
44 37% 
Tabela 8 - Referente a Figura 14 
 
 
 
76 
44 
Sim 
Não 
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Figura 15 - Duração do Contrato 
 
 
 
 
 
Valores absolutos dos inquiridos Valores em percentagens dos inquiridos 
120 100% 
23 19% 
13 11% 
18 15% 
15 13% 
28 23% 
12 10% 
11 9% 
Tabela 9 - Referente a Figura 15 
 
 
 
 
 
 
23 
13 
18 
15 
28 
12 11 
Não sabe/Não responde 
Menos de 1 ano 
De 1 a 5 anos 
De 6 a 10 anos 
De 11 a 20 anos 
De 21 a 30 anos 
Mais de 30 anos 
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A Electra sendo uma empresa de produção, comercialização e  distribuição de 
produtos utilities, isto é,  de água e electricidade, houve a necessidade de  quantificar o 
número de clientes para cada um desses produtos. Das quatro opções apresentadas (Água, 
Electrecidade de baixa tensão, baixa tensão especial e média tensão) os únicos idenficados 
pelos clientes foram a Água e a Electrecidade de baixa tensão. Existe um diferença de 4 
inquiridos entres os dois, fazendo com que a electrecidade de baixa tensão tenha sido o 
mais escolhido (52% dos clientes).  
 
 
Figura 16 - Tipo de produto utilizado 
 
Valores absolutos dos inquiridos Valores em percentagens dos inquiridos 
120 100% 
58 48% 
62 52% 
Tabela 10 - Referente a Figura 16 
 
 
 
 
 
 
 
58 62 
Água 
Electricidade Baixa Tensão 
Baixa Tensão Especial 
Média Tensão 
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Do total de 120 clientes, cerca de 71%  dos inquiridos utilizam os produtos acima 
designados para uso doméstico e 22% para além de utilizar os produtos para uso 
doméstico, identificaram que utilizam-nos para fins comercias. Para prestação de serviços 
apenas 6%  e para as associações menos de 1%. 
 
 
Figura 17 - Utilização dos Produtos 
 
 
Valores absolutos dos inquiridos Valores em percentagens dos inquiridos 
120 100% 
85 71% 
27 22% 
7 6% 
1 1% 
Tabela 11 - Referente a Figura 17 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
85 
27 
7 1 
Doméstico 
Comércio 
Serviços 
Pequena Indústria 
Associações 
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Como abordagem inicial para o cumprimento do objetivo do inquérito, a nona 
questão debruçava sobre a satisfação dos clientes em relação a prestação da Electra nos 
seus serviços. Do total cerca de 69%  responderam que não se encontram satisfeitos com a 
prestação de serviços da Electra. Em alguns desses casos, percebeu-se que uma parte 
desses clientes encontram-se profundamente insatisfeitos com os serviços prestados.  
 
 
Figura 18 - Satisfação com a prestação de Serviço 
 
 
Valores absolutos dos inquiridos Valores em percentagens dos inquiridos 
120 100% 
15 13% 
22 18% 
83 69% 
Tabela 12 - Referente a Figura 18 
 
 
 
 
 
 
 
15 
22 
83 
Não sabe/Não responde 
Sim 
Não 
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Alguns desses clientes quiseram explicar o porquê dessa insatisfação, e as razões 
variam entre eles. Pelo comportamento e conversas tidas com os clientes, pode-se dizer 
que esses pensam que por  a Electra por ser um monopólio, não há o devido respeito pelos  
clientes. Sendo assim o resultato da figura 19  não poderia ser diferente, onde esta retrata 
que o nivel de satisfação de 56% dos clientes é minímo e apenas 5% escolheram a opção 
máximo. É de salientar que mesmo os que responderam que estão satisfeitos com a 
prestação da Electra (figura 18), a maioria não optou pela opção "máximo" ao responder o 
seu grau de satisfação.  
 
 
Figura 19 - Grau de Satisfação 
 
 
Valores absolutos dos inquiridos Valores em percentagens dos inquiridos 
120 100% 
15 13% 
68 56% 
31 26% 
6 5% 
Tabela 13 - Referente a Figura 19 
15 
68 
31 
6 
Não sabe/Não responde 
Minímo 
Médio 
Máximo 
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Para tornar essa primeira parte mais clara e objetiva, inqueriu-se aos clientes sobre o 
seu nível de satisfação em relação as solicitações feitas aos serviços da Electra. Dentre 
estes, 63% responderam que apenas ás vezes as suas solicitações são satisfeitas, 17% 
respondeu que as suas solicitações são sempres respondidas, 13% afirmaram que 
raríssimas vezes as suas solicitações são respondidas e  8% não responderam que as suas 
solicitações nunca são respondidas. 
 
 
 
Figura 20 - Nível de satisfação em relação as solicitações 
 
 
Valores absolutos dos inquiridos Valores em percentagens dos inquiridos 
120 100% 
20 17% 
75 63% 
16 13% 
9 7% 
Tabela 14- Referente a Figura 20 
 
 
 
 
 
 
20 
75 
16 
9 
Sempre 
Ás vezes 
Raríssimas Vezes 
Nunca 
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A opção de que apenas ás vezes as solicitações são respondidas pode ser derivado ao 
facto do tempo de espera desses clientes. No figura 21  pode-se ver que  cerca 28% afirma 
que as suas solicitações são respondidas em um intervalo de 1 a 6 dias e cerca de 20% no 
intervalo de 1 a 2 semanas. Esses percentuais devem ser levados em conta mesmo que a 
segunda opção (menos de 24horas) tenha um número de clientes a volta dos 22%. Ao meu 
ver a empresa não deve passar de 3 a 4 semanas a identificar e a solucionar um problema 
de um cliente (onde já viu que a maioria dos produtos são de uso doméstico),  sabendo que 
esses bens são de primeira necessidade para qualquer cidadão. Como é o caso de cerca de 
13% dos inquiridos  já passaram ou ainda passam por este tempo de espera. Apesar de 
apresentar a percentagem mais baixa, 6% não se deve "fechar os olhos" para aqueles que 
já passaram ou que ainda passam mais do que um mês para as sua solicitações serem 
atendidas.  
 
O tempo de espera dos clientes ao meu ver é um dos fatores decisivos para aumentar 
ou mesmo diminuir o nível de satisfação dos clientes porque quanto maior for o tempo de 
espera para resolução de um problema maior é a insatisfação. Sendo assim deve-se fazer 
com que o pessoal que é responsável por tais serviços se organizem de melhor forma ou a 
empresa deverá contratar mais pessoal para conseguir responder as inúmeras necessidades 
dos clientes. 
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Figura 21 - Tempo médio para responder as solicitações 
 
 
Valores absolutos dos inquiridos Valores em percentagens dos inquiridos 
120 100% 
13 11% 
26 22% 
34 28% 
24 20% 
16 13% 
7 6% 
Tabela 15 - Referente a Figura 21 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
13 
26 
34 
24 
16 
7 
Não sabe/Não responde 
Menos de 24 horas 
De 1 a 6 dias 
De 1 a 2 semana 
De 3 a 4 semanas 
Mais de 1 mês 
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Por vezes uma das razões para a insatisfação dos clientes de qualquer empresa, seja 
ela pública ou privada, independentemente do seu sector pode derivar-se do mau 
atendimento a estes por parte dos pessoal encarregado desse serviço. Foi nesse intuito que 
foi proposto aos clientes que analisassem os trabalhadores a partir de 3 questões onde os 
resultados são os que estão apresentados nas figuras 22, 23 e 24. Pode-se concluir que 
cerca de 74% estão satisfeitos com o atendimento prestado e 26% salientam que apenas ás 
vezes são bem atendidos pelos trabalhadores. Ao meu ver a entidade deve tentar perceber  
o porquê dos  26%.  
 
 
 
Figura 22 - Satisfação em relação ao atendimento prestado pelos trabalhadores 
 
 
 
 
Valores absolutos dos inquiridos Valores em percentagens dos inquiridos 
120 100% 
89 74% 
31  26% 
Tabela 16 - Referente a Figura 22 
 
 
89 
31 
Sim 
Ás vezes 
Raríssimas Vezes 
Não 
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Em relação a forma de tratamento dos trabalhadores para com os clientes, cerca de 
69% destes afirmam que sempre é tratado com simpatia e cortesia, mas por outro lado, 
31% afirma que apenas as vezes é tratado dessa forma. 
 
 
Figura 23 - Forma deTratamento dos Trabalhadores 
 
 
 
Valores absolutos dos inquiridos Valores em percentagens dos inquiridos 
120 100% 
83 69% 
37 31% 
Tabela 17 - Referente a Figura 23 
 
 
 
 
 
 
83 
37 
Sim  
As vezes 
Raríssimas Vezes 
Não 
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Dada a importância que os trabalhadores tem para a empresa e muitas vezez dela 
depende a satisfação dos clientes, sentiu-se a necessidade de saber a opinião dos clientes 
sobre a qualificação dos mesmos. Cerca de de 71% consideram os trabalhadores 
devidamente qualificados, 20% prefere não responder ou não sabe responder a questão e 
apenas 9% não consideram os trabalhadores devidamente qualificados 
 
 
Figura 24 - Opinião em relação a qualificação dos trabalhadores 
 
 
Valores absolutos dos inquiridos Valores em percentagens dos inquiridos 
120 100% 
24 20% 
85 71% 
11 9% 
Tabela 18 - Referente a Figura 24 
 
 
 
24 
85 
11 
Não sabe/Não responde 
Sim 
Não 
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Através da figura 25 pode-se presumir que os trabalhadores da Electra muitas das 
vezes conseguem transmitir aos clientes as informações necessárias, e estas são bem 
entendidas por estes  (cerca de 38%). Em paralelo existem  aqueles com uma opinião 
diferente, os que fazem parte dos 41%, (apenas ás vezes estão satisfeitas com as 
informações prestadas) e os  21%  que não podem ser considerados insignificantes,  tendo 
em conta a amostra recolhida, devem ser seriamente levadas em conta.  
 
 
Figura 25 - Nível de satisfação em relação as informações prestadas 
 
 
 
Valores absolutos dos inquiridos Valores em percentagens dos inquiridos 
120 100% 
46 38% 
49 41% 
25 21% 
Tabela 19 - Referente a Figura 25 
 
 
46 
49 
25 
Sempre 
As vezes 
Raríssimas Vezes 
Não 
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Como referi no principio, algumas das pessoas inquiridas pouco ou nada sabiam  ler 
e escrever. Isto poderá ser um dos fatores que implicaram essa avaliação ou poderá ser, o 
uso de termos técnicos que muitas vezes poderão não ser claras para os clientes. 
Isso reflete-se na figura 26 onde é possível ver que a maioria, 66% optou por 
escolher a opção "Satisfatório",  e pouco mais de 18% considera a opção "Bom".  Apenas  
6% dos inquiridos consideram que as informações transmitidas são muito boas. Os  
restantes 10%  consideram que as informções são insuficientes. Sendo assim, como forma 
de melhorar a comunicação entre os trabalhadores e os clientes, deve-se basear em uma 
comunicação simples, clara e direta. 
 
 
Figura 26 - Avaliação sobre as informações comunicadas pela Electra 
 
Valores absolutos dos inquiridos Valores em percentagens dos inquiridos 
120 100% 
7 6% 
22 18% 
79 66% 
12 10% 
Tabela 20 - Referente a Figura 26 
 
 
7 
22 
79 
12 
Muito Bom 
Bom 
Satisfatório 
Insuficiente 
Péssimo 
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Muitas das vezes ao passar pela porta da Electra em determinados dias dos mês 
(geralmente no final do mês), percebe-se que algumas pessoas se encontram fora do 
estabelecimento a espera da sua vez para ser atendida. Nesse sentido viu-se a necessidade 
de saber qual a opinião destes sobre o espaçõ físico bem como sobre o horário de 
atendiemento. 
 
Levando em conta a figura 27, consegue-se ver nitidamente que os clientes (47%) 
consideram o espaço satisfatório. Por outro lado, tem-se os  27% que consideram os 
espaçõ bom e os 28% acham que o espaço é insuficiente. 
 
 
 
Figura 27 - Avaliação do espaço físico da Electra 
 
Valores absolutos dos inquiridos Valores em percentagens dos inquiridos 
120 100% 
32 26% 
55 47% 
33 27% 
Tabela 21 - Referente a Figura 27 
 
 
32 
55 
33 
Muito Bom 
Bom 
Satisfatório 
Insuficiente 
Péssimo 
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O horário de funcionamento da Electra é das 8horas ás 15horas. Cerca de 63% 
desses clientes consideram o horário adequado mas os restantes 37% consideram o horário 
inadequado, e que pelo facto das pessoas trabalharem, isso faz com se cria determinados 
constragimentos. 
 
Ao seu ver a mudança de horário ou mesmo do espaço físico fica a critério da gestão 
interna, que determinará se essa mudança trará alguma vantagem e melhoria para a 
entidade. 
 
 
 
Figura 28 - Avaliação do horário de Atendimento 
 
Valores absolutos dos inquiridos Valores em percentagens dos inquiridos 
120 100% 
76 63% 
44   37% 
Tabela 22 - Referente a Figura 28 
 
76 
44 
Sim 
Não 
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É possível fazer uma breve descrição da avaliação sobre o tempo de espera e sobre as 
regras de eatendimento. Em uma primeira análise, na figura 29 a maioria dos clientes 
(53%) consideram o tempo de espera adequado, mas por outro lado os restantes  47% 
consideram o tempo muito longo. Pelo  tempo dedicado ao inquérito posso dizerque  
aqueles que respoderam que o tempo de espera é demasiado, poderá ser os clientes que 
foram inquiridos nos dias (fim do mês) em que havia o maior número de pagamentos e 
atendimentos na Electra. E por outro lado tem-se os dias (os restantes dias do mês)  em que 
a Electra funciona normalemte mas com muitos menos pessoas, permitindo assim que haja 
menos demoras no atendimento.  
 
 
 
 
Figura 29 - Avaliação do tempo de Espera 
 
 
Valores absolutos dos inquiridos Valores em percentagens dos inquiridos 
120 100% 
63 53% 
57   47% 
Tabela 23 - Referente a Figura 29 
63 
57 
Não 
Sim 
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Nos serviços públicos há sempre o problema de incumprimento das regras de 
atendimento, por favoretismos ou mesmo interesses pessoais, contudo a Electra como se 
pode ver na figura 30, cumpre rigorosamente as regras, incluindo os direitos dos idosos, 
inválidos e grávidas. 
 
 
Figura 30 - Regras de Atendimento 
 
 
 
 
 
Valores absolutos dos inquiridos Valores em percentagens dos inquiridos 
120 100% 
Tabela 24 - Referente a Figura 30 
 
 
 
 
 
 
 
 
120 
Sempre 
Ás vezes 
Raríssimas vezes 
Nunca 
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Um outro motivo que pode  alimentar a insatisfação dos clientes em uma empresa é o 
facto de ser em alguma situação, descriminado de alguma forma pelos trabalhadores da 
instituição. Nesse sentido na Electra não consta nenhum registo de descriminação a 
clientes como pode ser visto na figura 31..  
 
 
Figura 31 - Existência de descriminação no estabelecimento 
 
 
Tabela 25 - Referente a Tabela 31 
 
 
 
 
 
120 
Não 
Sim 
Valores absolutos dos inquiridos Valores em percentagens dos inquiridos 
120 100% 
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Nenhuma instituição que presta serviços está imune ao surgimento de conflitos. 
Atavés da figura 32, pode-se observar que cerca de 93% dos inquiridos responderam que 
nunca presenciaram um conflito, mas os 7% afirmam que houve conflitos entre clientes-
trabalhadores ou clientes-clientes.  
 
 
Figura 32 - Existência de conflitos no estabelecimento 
 
 
Tabela 26 - Referente a Tabela 32 
 
 
 
 
112 
8 
Não 
Sim 
Valores absolutos dos inquiridos Valores em percentagens dos inquiridos 
120 100% 
112 93% 
8  7% 
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Dos 120 inquiridos, 83% afirmam que constumam reclamar dos serviços prestados 
pela Electra, e apenas 17% assumem que não. 
 
 
Figura 33 - Reclamação dos Serviços Prestados 
 
Valores absolutos dos inquiridos Valores em percentagens dos inquiridos 
120 100% 
21 17,5% 
99 82,5% 
Tabela 27 - Referente a Figura 33 
 
 
 
 
 
 
 
 
21 
99 
Não 
Sim 
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Os que fazem parte dos 82,5%, cerca de 47% afirma que as suas principais 
reclamações são derivadas das leituras. Em relação as tarifas aplicadas cerca de 25%  
assume que já fez ou faz reclamações. As reclamações sobre tarifas, faturas e cobranças 
não variam muito, estando estes em, 11%, 8% e 6% nomeadamente. E por fim existe uma 
ligeira percentagem de 3% que é a reclamação feita derivada pelos danos causados aos 
equipamentos. 
 
 
Figura 34 - Tipo de Reclamção 
 
Valores absolutos dos inquiridos Valores em percentagens dos inquiridos 
99 100% 
11 11% 
8 8% 
47 47% 
6 6% 
3 3% 
24 24% 
11 
8 
47 
6 
3 
24 
Tarifas 
Faturas 
Leituras 
Cobranças/Pagamentos 
Gestão de Divida 
Danos causados nos seus 
equipamentos 
Atendimento em geral 
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Tabela 28 - Referente a Figura 34 
 
Apesar dos inquiridos terem assumido que reclamam dos serviços da Electra, mas 
cerca de 73% nunca apresentou um reclamação devidamente jsutificada, e apenas 27% 
afirmam que já fizeram reclamações. Desses 32 inquiridos  que representam o universo de 
100%,  apenas 59% foram atendidas e 41% não foram, conforme figura 36. 
 
Figura 35 - Apresentação de reclamações a Electra 
 
Valores absolutos dos inquiridos Valores em percentagens dos inquiridos 
120 100% 
32 27% 
88 73% 
Tabela 29 - Referente a Figura 35 
 
32 
88 
Sim 
Não 
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Figura 36 - Atendimento da Reclamação 
 
Valores absolutos dos inquiridos Valores em percentagens dos inquiridos 
32 100% 
19 59% 
13 41% 
Tabela 30 - Referente a Figura 36 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
19 
13 
Sim 
Não 
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Um dos pontos que mais criticam os clientes é o facto de terem de regressar a Electra 
mais que uma vez para resolverem algum problema. Cerca de 80% afirmam que sim e 
20% afirmam que nunca tiveram que regressar a Electra mais que uma vez. 
 
 
Figura 37 - Mais que uma tentativa para resolver os problemas 
 
 
Valores absolutos dos inquiridos Valores em percentagens dos inquiridos 
120 100% 
96 80% 
24 20% 
Tabela 31 - Referente a Figura 37 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sim Não 
96 
24 
Sim 
Não 
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Um dos assuntos que muito se falava a 2 anos atrás era sobre a reestruturação da 
Electra, e as consequência que traria. Esta veio a se dividir em Electra Norte e Electra Sul. 
Com essa mudança, o objetivo é saber se houve transformações sentidas pelos clientes. A 
figura 38  representa essa resposta de um forma muito clara.  Os clientes que representam 
90% da amostra afirmam que não se notou nenhuma diferença, e 10% afirmam que sim. 
 
 
Figura 38 - Mudanças na Electra após a reestruturação 
 
 
 
Valores absolutos dos inquiridos Valores em percentagens dos inquiridos 
120 100% 
12 10% 
108 90% 
Tabela 32 - Referente a Figura 38 
 
 
 
 
 
 
Sim Não 
12 
108 
Sim 
Não 
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Por fim a questão que engloba de uma forma indireta todas as questões anteriormente 
respondidas. Pediu-se aos clientes que avaliassem a Electra no seu geral, isto é, que dassem 
a sua opinião clara sobre a Electra.  
 
Dos inquiridos 59% considera a prestação da Electra Satisfatória.  20% considera 
Bom e 21% considera que a Electra tem uma prestação Péssima. 
 
Uma sugestão que aqui deixo, é que a Electra deveria encontar uma forma de se 
aproximar mais do seus clientes, porque do pouco tempo estado com alguns destes, pude 
perceber que há uma necessidade por parte dos clientes de  falarem de uma forma aberta 
com pessoas da instituição. E pela falta desse método por parte da empresa, gera o 
sentimento de insatisfação por parte dos clientes.  
 
 
 
Figura 39 - Avaliação do cliente sobre a Electra 
 
 
 
 
24 
71 
25 
Excelente 
Bom 
Satisfatório 
Péssimo 
Medíocre 
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Valores absolutos dos inquiridos Valores em percentagens dos inquiridos 
120 100% 
24 20% 
71 59% 
25 21% 
Tabela 33 - Referente a Figura 39 
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CONCLUSÃO 
 
As exigencias do mercado actual impulsionam as empresas na procura de  
alternativas que lhes permita enfrentar os diferentes obstáculos, de forma a “sobreviver” no 
mercado, sendo uma das principais soluções neste contexto, a qualidade que é colocada na 
prestação dos serviços, associada diretamente ao atendimento ao cliente. Conseguir superar 
as expectativas dos clientes é um investimento a longo prazo. 
Das pesquisas feitas no ámbito deste trabalho de conclusão de curso, podemos 
concluir que no que diz respeito aos serviços comerciais associados ao fornecimento de 
electricidade e água, a qualidade deverá ser considerada como sendo um importante 
critério em todas as operações envolvidas, nomeadamente na contratação, leituras, 
facturação, reclamações e cobranças, pois é com base nessa qualidade que se pode medir o 
grau de satisfação ou insatisfação dos clientes. 
As informações obtidas a partir do questionário aplicado na Loja da Electra Norte em 
São Vicente, revelaram, em parte, os porquês dos clientes satisfeitos e dos insatisfeitos, 
demonstrando assim que a empresa pode e deve fazer algumas mudanças na forma como 
presta os seus serviços comerciais. De realçar que do tratamento das questões que 
constituiram esse questionário, realçando a questão nº 25, que faz uma abordagem sobre os 
motivos que estão na origem das principais reclamações, consegue-se rápidamente concluir 
que, em algumas situações, as mudanças necessárias não são assim tão complexas, pois em 
principio a identificação e a resolução de pequenas inquietações dos clientes, como por 
exemplo uma simples melhoria nos mecanismos e procedimentos utilizados nas leituras 
dos contadores, podem proporcionar uma nova perceção e uma imagen bastante melhorada 
da empresa. 
Pelas análises e pela avaliação que nos foi possivel levar a cabo, referente à 
satisfação dos clientes da Electra Norte em São Vicente, é a nossa percepção que a 
qualidade requerida na prestação dos serviços comerciais, obriga a que a Electra repensa 
constantemente os seus modelos de gestão comercial, adaptando-se aos novos tempos e por 
conseguinte às novas exigências e hábitos dos seus clientes e consumidores, cujo panorama 
actual exige dos seus gestores, desafios permanentes. A gestão da qualidade na prestação 
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dos serviços inerentes ao fornecimento de electricidade e água em Cabo Verde é, sem 
sombra de dúvidas, um enorme desafio a ser vencido. 
A análise dos resultados também permitiu a identificação dos aspectos mais bons e 
bem como dos menos bons que influenciam na mensuração do grau de satisfação dos 
clientes da Electra Norte. Neste estudo de caso, dos itens analisados aos 120 questionários 
aplicados, os principais aspectos positivos constatados, foram o cumprimento das regras de 
atendimento e a não descriminação dos clientes e o ponto negativo que carece ser realçado, 
é o número de clientes que assumiram que, de uma forma geral, costumam reclamar dos 
serviços prestados pela Electra Norte.  
A  satisfação está associada à perceção do cliente em relação às suas expectativas e  
pela pesquisa realizada, pode-se concluir que existe na Electra Norte, uma necessidade de 
aprimorar a prestação de serviço, assim a empresa deve procurar satisfazer as necessidades 
dos seus clientes, superando suas expectativas, mesmo sabendo que todos dependem 
diretamente e exclusivamente dos seus serviços, face ao monopolio que detem no 
fornecimento de electricidade e água. 
 
RECOMENDAÇÕES 
 
Visando a melhoria da qualidade dos serviços comerciais da Electra, apresentamos as 
seguintes recomendações, com base nas constatações conseguidas através dos resultados 
dos questionários aplicados, observações directas e troca de impressões junto dos 
colaboradores da área comercial da Electra: 
 
 Definir procedimentos que permitem tipificar devidamente os clientes, para que 
seja possível aprender a identificá-los e saber lidar com eles, visando uma atenção 
adequada em função dos tipos existentes e obter dessa forma o resultado esperado 
pela prestação de um serviço de qualidade.  
 Formar e investir continuamente no desenvolvimento profissional e pessoal dos 
colaboradores dos serviços comerciais, visando obter uma vantagem competitiva 
sustentável e diferenciadora, tornando a empresa cada vez mais credível e 
maximizando o nível de satisfação dos clientes.  
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 Motivar constantemente os trabalhadores, tendo em consideração que um trabalho 
bem feito, depende quase sempre de um estímulo, uma motivação ou de um elogio.  
 Implementar periodicamente programas educativos, a serem difundidos via Rádio e 
Televisão, que visam dotar os clientes e consumidores de conhecimentos básicos 
mas essenciais para o bom relacionamento entre a empresa e o cliente. 
 Criar um canal de comunicação favorável com os clientes e montar campanhas 
adequadas de marketing, de consciencialização dos consumidores e de 
sensibilização social, face á necessidade de manter os clientes devidamente 
informados e de dotá-los de práticas adequadas e benéficas para a empresa. 
Procurar sensibilizar os consumidores e o público em geral para a utilização 
racional da energia eléctrica, salientando os benefícios para o ambiente, população, 
consumidores e para Cabo Verde.  
 Estudar e analisar as tecnologias para a telecontagem (GSM, PLC, RF, entre 
outros), face á necessidade de implementação de sistemas mais adequados para a 
leitura dos contadores, que poderão contribuir para a minimização das anomalias de 
facturação e redução das reclamações originadas por leituras defeituosas ou 
viciadas. 
 Melhorar os meios e mecanismos de pagamento das facturas, que conduzem a uma 
maior celeridade dos processos de cobrança, reduzindo consideravelmente a 
permanência dos clientes nas lojas da Electra e diminuindo as filas de espera. 
 Actualizar ou redesenhar os processos internos, definir as competências e os perfis 
dos utilizadores e redefinir os outputs do sistema de gestão comercial 
implementado (conteúdos, periodicidade relatórios, etc.). 
 Definir e estabelecer KPI's (Key Performance Indicator), como sendo ferramentas 
indispensáveis para medir o desempenho dos processos nas mais diversas 
actividades, permitindo perceber em que áreas atuar no sentido de obter melhorias 
operacionais. 
 Desenvolver e implementar regulamentos de relações comerciais e de qualidade de 
serviços que visam a redução das reclamações. 
 Dotar de sistemas de monitorização da qualidade de energia fornecida. 
 Apostar em projectos que conduzem á redução das perdas comerciais, pelo impacto 
que tem na viabilidade económica da empresa e por conseguinte na melhoria da 
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qualidade dos serviços prestados, garantindo o incremento da qualidade de vida e 
bem-estar das populações, proporcionando uma imagem favorável á empresa. 
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ANEXOS 
 
QUESTIONÁRIO 
 
O presente questionário destina-se exclusivamente aos clientes da Electra Norte com 
o intuito de avaliar a sua satisfação. 
 
Observação: As respostas são anónimas 
 
1. Qual o seu sexo? 
Femenino 
Masculino 
 
2. Faixa Etária: 
- de 18 Anos                     26 a 35 
  18 a 25                  45 a 55 
  35 a 45                  + de 55 
 
3. Local de Residência 
Chã de Alecrim               Madeiralzinho 
Cidade                                          Cruz 
Outro 
  
 
4. Qual o seu agregado Familiar? 
 
Vive sózinho?                 2 pessoas 
3 Pessoas               4 Pessoas 
5 a 10 Pessoas                     10 a 15 Pessoas 
15 a 20 Pessoas               + de 20 Pessoas 
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5. O Contrato com a Electra é da sua Responsabilidade? 
Sim  
Não 
 
 
6. Duração desse Contrato? 
 - de 1 Ano    de 1 a 5 Anos 
 5 a 10 Anos     10 a 20 Anos 
 20 a 30 Anos    + de 30 Anos 
 
7. Quais são os Produtos Contratados? 
 
Água  
Electricidade Baixa Tensão 
Baixa tensão Especial   
Média Tensão 
 
8. Qual é o Uso do(s) Produtos? 
 
  Doméstico    Comércio 
  Serviços  Pequena Industria 
  Associações 
     
 
9. Está satisfeito com a Qualidade da prestação dos serviços da electra? 
Sim  
Não 
 
10. Qual o seu grau de Satisfação 
Minimo 
Médio 
Máximo 
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11. De uma forma geral  as suas solicitações são sempre  satisfeitas? 
Sempre 
Ás Vezes 
Raríssimas Vezes 
Nunca 
 
NOTA: entende-se como Solicitações a Contratação/Ligação de energia/água; a 
Reposição de energia/agua em caso de cortes; a Alteração do Contrato; as Vistorias 
e Verificação de contadores; a Resolução de Avarias 
 
12. Qual o tempo médio na satisfação das suas solicitações? 
  - de 24H                    1 a dias 
  1 a 2 semanas         3 a 4 semanas 
  + de 1 mês  
 
13. Nas Lojas da Electra, É bem atendido pelos trabalhadores? 
Sim 
Ás vezes 
Raríssimas Vezes 
Não 
 
14.  Constata  simpatia e cortesia no atendimento?  
Sim  
Às Vezes 
Raríssimas Vezes  
Não 
 
15. As informações prestadas são sempres claras  ? 
Sempre 
Às Vezes 
Raríssimas Vezes 
 Nunca 
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16. Na sua opinião os Trabalhadores das Lojas da Electra são devidamente 
Qualificados? 
Sim 
Não 
 
 
17. Qual a sua avaliação sobre as informações comunicadas pela Electra, 
aos seus Clientes ? 
Muito Bom 
Bom 
Satisfatório 
Insuficiente 
Péssimo 
 
 
18. Como Avalia o Espaço Fisico das Lojas da Electra? 
Muito Bom 
Bom 
Satisfatório 
Insuficiente 
Péssimo 
 
19. O Horário de Atendimento é Adequado? 
Sim 
Não 
 
20. O  tempo de espera no atendimento é muito longo? 
Não 
Sim 
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21. As regras de atendimento são sempre respeitadas? 
 Sempre 
 Ás Vezes 
 Rarissimas Vezes 
 Nunca 
 
22. Alguma vez sentiu-se descriminado no atendimento na electra? 
Sim  
Não 
23. Já presenciou algum conflito entre os trabalhadores e os clientes na 
electra? 
Sim 
Não 
 
24. De uma forma geral costuma reclamar sobre os serviços prestados pela 
Electra? 
  Sim 
  Não 
25. As suas Principais Reclamações estão  relacionadas com que tipo de 
Situação/Assunto? 
Tarifas  
Facturas  
Leituras  
Cobranças/Pagamentos 
Gestão da Divida 
Danos Causados  nos seus Equipamentos 
Atendimento em Geral 
  
26. Já apresentou alguma reclamação á Electra? 
Sim 
Não 
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27. A sua reclamação foi bem atendida 
Sim 
Não
28. Já Teve de  regressar a electra mais  de uma  vez para resolver algum 
problema? 
Sim 
Não 
 
29. Após a Reestruturação da Electra, desde Julho de 2013, que originou 2 
Empresas, Electra Norte e Electra Sul, constatou alguma melhoria na Empresa? 
Sim 
Não 
 
30. De uma forma geral como avalia a qualidade dos serviços na Electra? 
Excelente 
Bom 
Satisfatório 
Mediocre 
Péssimo
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